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RESUMEN DEL PROYECTO 
En la actualidad el gran desarrollo tecnológico y el despliegue capitalista de los 
últimos tiempos obligan a los países tercermundistas como lo es Colombia' a estar 
preparado para cambios constantes y la creciente globalización, que traen la 
arremetida de países competitivos en los negocios. Un ejemplo de estos cambios 
es el Tratado de Libre Comercio que se establece en la actualidad en el país, 
tratado que lo obliga a estar a la altura de las empresas estadounidenses, sin 
embargo las que aun no desarrollan una ventaja competitiva en Colombia son en 
su mayoría las pequeñas y medianas empresas y es en estas donde se pretende 
contribuir a su desarrollo y mejoramiento. 
Corroborado por los indicadores hoteleros presentados por COTELCO Santa 
Marta con nivel de ocupación del 50.9%, presenta un nivel de ocupación por 
debajo del de ciudades análogas como Cartagena y San Andrés2, esto 
acompañado con la llegada del TLC, que desencadena la necesidad de 
competitividad en todos los sectores de la economía colombiana, para estar al 
nivel de los respectivos competidores nacionales e internacionales, y enfrentar 
situaciones como el crecimiento en el sector turístico debido a las nuevas alianzas 
estratégicas que se implementaran en esta área3. 
Por todo lo anterior, es indispensable preparar al turismo para estos cambios, 
entonces se hace importante determinar el estado actual de la calidad del servicio 
hotelero, específicamente en los hoteles de 3 y 4 estrellas del Sector turístico del 
Rodadero; ahora bien, esta categoría de hoteles porque son los que se presentan 
como medianas y pequeñas empresas con mayor necesidad de tecnIficación y 
Tomado de httplies.wildpedia.orgiwikiffercer_Mundo 
2 http://www.coteloo.org.ipaginas_intemasiestadisticas/2007 
3 http://www.t1c.gov.coleContenthewsDetaileasp?id=4067&IDCompany=378,profile= 
desarrollo y el Rodadero porque es donde se encuentra el mayor complejo 
hotelero de la ciudad. 
El presente proyecto tiene como propósito propender la adecuación de los 
procesos de los hoteles de 3 y 4 estrellas del sector turístico del Rodadero en 
Santa Marta — Colombia a estándares nacionales e internacionales y aumentar su 
competitividad, por medio de la aplicación de estrategias, a las que se llegarían a 
través de una investigación donde se identificarán variables que influyen en el 
nivel del servicio que tienen estas empresas, para ser comparadas con las de 
empresas análogas ubicadas en ciudades nacionales e internacionales de índole 
turístico como lo es Santa Marta. 
Se espera que al identificar y comparar variables que determinen factores de 
éxitos, adicionalmente se pretende determinar el estado actual en el que se 
encuentran estos hoteles, para desarrollar las estrategias adecuadas bien sea 
para mejorarlas o desarrollarlas. 
El proyecto busca proponer estrategias que les permitan a hoteles de 3 y 4 
estrellas prepararse para que enfrenten los grandes cambios y el nivel competitivo 
que llega con la globalización y con el TLC. 
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INTRODUCCIÓN 
Por décadas la industria hotelera había permanecido constante en su operación. 
Desde la forma en que se ofrecían sus servicios hasta la manera en que se 
atendían las necesidades de los clientes, la cual se basaba en "exceder las 
expectativas de los clientes". Sin embargo, no era común que se desarrollarán las 
herramientas que permitieran que dicha industria se adaptara y de esta forma 
prever los cambios que estaba por enfrentar a lo largo del tiempo. 
Mientras tanto, los turistas fueron modificando las características, preferencias, los 
patrones y sus necesidades que a través de la experiencia fueron incrementando 
su grado de exigencia y el gusto por el servicio de calidad y con esto la necesidad 
que tuvo el sector de implementar condiciones para mejorar el servicio, entre ellas 
la creación de la norma NTSH 006 (resolución N° 0657 del 8' de abril de 2005 
expedida por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo ) que categoriza a los 
hoteles por estrellas a través de un certificado, a partir de esto y con la aparición 
de más y más competidores se está desarrollando una mayor conciencia de su 
lugar en el mercado. 
Todos estos retos exigen que los hoteles estén preparados para enfrentar las 
exigencias del entorno cada vez más competitivo y cambiante. 
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2. MARCO TEÓRICO Y REVISIÓN DE LITERATURA 
2.1 ¿QUE ES TURISMO? 
El turismo tal como se conoce en la actualidad es un fenómeno relativamente 
nuevo; sin embargo, en un sentido más amplio se remonta a la antigüedad. 
Los desplazamientos humanos efectuados con móviles diferentes del puramente 
turístico, como los viajes y expediciones, fueron trascendentales para ampliar y 
preparar el escenario en el cual se desarrollaría el turismo futuro. 
El transporte y el desarrollo hotelero son factores coadyuvadores en el 
acrecentamiento de este complejo campo. 
En Colombia nace el turismo con la república y el medio de transporte de la época 
fue navegación por el río Grande de la Magdalena. La creación de vías de 
comunicación hacia el norte del país tales como la Troncal de Oriente y la Troncal 
del Caribe, permitieron el acceso de muchas actividades económicas, tales como 
el comercio y otras mas, entre las que encuentra la turística. 
Por medio de la utilización de una forma de transporte muy importante para la 
región Caribe, la cual fue el ferrocarril, dio paso al incremento de visitantes hacia 
la Costa Atlántica. A los años 20 de nuestra época se empleó la vía aérea con el 
nacimiento de la línea de aviación SKODA que después fue LANZA y actualmente 
AVIANCA. 
En Santa Marta, fluyeron los turistas del interior del país, principalmente por el río 
Magdalena, desde la ciudad de la Dorada y Girardot hasta Barranquilla, utilizando 
el vapor David Arango, dedicado exclusivamente al transporte de pasajeros y 
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desde Barranquilla a Cienaga, utilizando lanchas que atravesaban la Cienaga 
Grande para luego llegar a Santa Marta por vía férrea4. 
La bahía de Gaira por su belleza natural comenzó a convertirse en el lugar 
preferido de los visitantes, a quienes les gustaba lanzarse por un rodadero natural 
formado por la arena que se desliza contra un peñasco y del tomo su nombre el 
balneario que hoy existe. 
El Rodadero cuenta en la actualidad con un número de hoteles que brindan 
alojamiento y comodidades a los turistas y los cuales se han fundado desde hace 
30 años, es así como se pueden presentar algunos datos sobre los primeros 
hoteles que se fundaron y que aun existen en I balneario del Rodadero. 
El primero en fundarse fue le hotel Tamacá en el año 1957; en su orden aparece 
entonces el lrotama en 1963, el Rodadero en 1964, El Bariloche en 1967, el 
Riviera en 1969, el Betoma en 1971, el Taybo en 1977. 
Hoy en día el Rodadero cuenta con 18 hoteles, 2 residencias y un número 
considerable de establecimientos que complementan la actividad turística de la 
zona.s 
El turismo se considera como una actividad en donde una persona o conjunto de 
personas tienen como fin buscar le descanso, esparcimiento, recreación, etc., en 
lugares distintos al cual habitan, dando origen al traslado de masas de personal de 
un lugar a otro. 
Sin embargo, el turismo no es una simple forma de distracción, sino que se ha 
convertido en un derecho adquirido por la sociedad para su expansión física, 
4 Tesis de grado: Análisis del Mercado del turismo en el Municipio de Santa Marta, Castillo Alonso UCC 1987 
5 Datos de registros de la Corporación Nacional de Turismo 1993 
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moral e intelectual. Es un fenómeno social que surge como consecuencia del 
grado de desarrollo que en el transcurso del tiempo, ha ido adquiriendo la 
humanidad. Tiene su origen en la industrialización progresiva, en las 
aglomeraciones urbanas y en la psicología del vivir cotidiano. 
Su evolución se ha visto ampliamente favorecida por el desarrollo de las 
comunicaciones y el transporte, por el aumento del nivel de vida de la sociedad, 
por la disponibilidad de tiempo libre y por la conquista paulatina de las vacaciones 
pagadas. 
La participación de la sociedad en el turismo da origen a toda una serie de 
actividades: transporte, alojamiento, alimentación, distracción y amenidades, las 
cuales a su vez, generan toda una serie de efectos sobre el medio ambiente en el 
cual desarrollan.6 
Clases de Turismo 
Turismo domestico: está constituido por el desplazamiento dentro del propio 
territorio nacional. Estas personal persiguen fines como recreación, descanso, 
aumento de cultura, etc. 
Turismo social: conjunto de relaciones y fenómenos de orden turístico que se 
producen, como resultado de la participación de las clases sociales 
económicamente débiles, o también, es aquel que se hace en grupos para las 
clases menos privilegiadas económicamente. 
6 ACERENZA, Miguel Ángel. Administración del Turismo México: Trillas, 1988. 
6 
Turismo receptivo: constituido por la cordente de visitantes que llegan del exterior 
al país recipiente, como hecho económico es importante dado al ingreso de 
divisas procedentes de los países de origen de los visitantes. 
Turismo de exportación; constituido por las corrientes de visitantes que van al 
exterior del país que habitan, hacia los países recipientes, origina un egreso de 
divisas. 
Componentes del turismo. El sistema turístico se ocupa de transportar, cuidar, 
alimentar y distraer a los turistas. Se trata de una industria compleja que comienza 
invirtiendo en publicidad y producción para atraer la atención de los potenciales 
viajeros. Una vez interesado, el futuro turista, requerirá de transporte que le haga 
posible el acceso al sitio al cual se desea desplazar. Una vez en el lugar, requiere 
de servicios de alojamiento y alimentación, así como facilidad para que pueda 
disfrutar de una estadía agradable. 
Como se puede observar se trata de servicios brindados por empresas, cualquiera 
que sea su naturaleza jurídica, motivo por el cual, el elemento del sistema turístico 
capaz de satisfacer estos requerimientos del turista, que es el elemento 
económico, se denomina industria turística y esta integrada por todo el conjunto de 
empresas dedicadas a la prestación de servidos relacionados con el turismo. 
Se precisa explicar como interactúan estos componentes básicos para entender 
su funcionamiento. El punto de partida se origina en el encuentro de la oferta y la 
demanda de servicios que realiza el turista, durante un proceso de renta del 
producto turístico según las condiciones del mercado. Se efectúa el traslado del 
lugar de origen, a través de una ruta de transición, a la región de destino. El 
producto turístico (atractivo, puesto en valor por la industria turística), junto con la 
infraestructura (transporte, comunicaciones, servicios básicos), forma la estructura 
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es aprovechada por la industria turística, que mediante la oferta de esta y la 
prestación de servicios obtiene beneficios económicos. 
Servicios turísticos: Los siguientes son servicios básicos que se prestan en un 
sistema turístico. 
Medios de transportación. La finalidad de los medios de transporte es la de 
permitir el desplazamiento del turista desde su lugar de origen hasta el destino. 
Hace posible el acceso al lugar en el cual se localizan los atractivos turísticos. 
El turista puede escoger entre distintas modalidades, ya sea de naturaleza pública 
o privada: Automóvil, autobús, tren, avión y transporte marítimo y fluvial. 
Servicio de alojamiento: este hace posible la permanencia del turista en el lugar de 
destino. A través del tiempo, los mismos se han adaptado a los requerimientos y a 
las posibilidades económicas de los distintos tipos de viajero, de manera que 
existe una gama amplia de tipos de alojamiento, así como de categorías dentro de 
cada una de ellas. 
En función de sus características y del tipo de contrato realizado por el turista, se 
dividen en tres grandes grupos a saber 
a. Alojamiento de tipo hotelero: no existe una definición precisa a lo que en 
realidad es un hotel de turismo, sin embargo, consideramos la establecida por 
asociación hotelera de Colombia: 
Conjunto de bienes destinados por la persona natural o jurídica a prestar servicio 
de alojamiento no permanente, con o sin alimentación y servicios básicos y/o 
complementarios de hospedaje. La clasificación más tradicional es la que ha sido 
adoptada por muchos países en donde se le asigna un determinado número de 
estrellas a cada establecimiento. En rango que va desde una estrella para 
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identificar un establecimiento de tipo económico y de bajo nivel de servicios, hasta 
de cinco estrellas para destacar un establecimiento de lujo. En este punto hay que 
observar que según acuerdo 005 de abril de 1992, se estableció que los hoteles 
en Colombia no estaban sujetos a ningún tipo de clasificación por parte de la 
Corporación Nacional de Turismo a partir de la vigencia de dicho acuerdo. Los 
gremios hoteleros, asociaciones de consumidores o cualquier persona 
relacionada con el turismo podrían catalogar los hoteles con relación al tipo de 
servicios que presten y a la caridad, para efecto de promoción de sus servicios. 
Hasta que aparece la norma NTSH 006 antes mencionada e impone estándares 
de calidad para evitar lo que se venia dando y era errores, engaños y malos 
entendidos en la información brindada al cliente acerca de los servicio que ofrecía 
el hotel. 
Dentro del grupo de establecimientos hoteleros que mantienen una explotación 
económica, pueden identificarse: pensiones, hostales, hosterías y posadas. 
Alojamiento de tipo Residencial: están orientados esencialmente hacia grupos 
familiares, con el objeto de satisfacer sus necesidades habitacionales durante 
prolongados periodos vacacionales, chalets, bungaloes y condominios. 
Alojamientos complementarios: Satisfacen las necesidades habitacionales de 
viajeros que requieren de facilidades diferentes a las ofrecidas por los 
establecimientos hoteleros y los de tipo residencial, razón por la cual en este 
grupo se encuentran los centros vacacionales, camping, clubes campestres. 
Equipamientos relacionados con el turismo. 
Existen equipamientos estrechamente ligados al sistema turístico, son aquellos 
que a través de facilidades, distracciones y amenidades que ofrecen, hacen 
posible que el turista pueda disfrutar de una estadía agradable. 
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Existen los siguientes equipamientos instalaciones y facilidades: 
-Facilidades de orden ecológico: parques naturales, reservas, zoológicos, 
acuarios, etc. 
Facilidades de orden cultural: museos, teatros, cines, salas de exposición, etc. 
Facilidades de orden deportivo: polideportivos, pesca en el mar, prácticas de 
deporte bajo techo. 
-Facilidades para diversión: discotecas, casinos, bares, restaurantes. 
-Facilidades diversas: lugares para picnis, compra de artesanías, etc. 
Los equipamientos, instalaciones y facilidades relacionadas anteriormente se 
desarrollan de acuerdo con los atractivos y recursos existentes en el destino 
turístico. 
Teniendo en cuenta lo anterior, cabe presentar un listado que se ha laborado para 
clasificar actividades turísticas: 
Clasificación de actividades turísticas' 
Nombre Código Internacional Universal c.i.0 
Hoteles 632001 
Restaurantes 631001 
Apartahoteles 632005 
Transporte en tures 711301 
Transporte en lancha 712102 
Parques y discotecas 949007 
Discotecas 949001 
Wiskerias 631009 
Tabernas 631006 
7 Fondo mixto de promoción de santa marta 
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Casinos y s. Juegos 949906 
Artesanías 629906 
Agencias de viajes 719106 
Nota: estas actividades están clasificadas para la ciudad de Santa Marta. 
Otras consideraciones sobre servicios turísticos 
Un aspecto estrechamente vinculado al turismo, que no necesariamente se debe 
tomar como elemento propio del sistema turístico, ya que forma parte del 
desarrollo de cualquier sitio, no importa si este es o no objeto de exportación 
turística, es del grado de eficiencia en el que se encuentra la infraestructura de 
servicios urbanos básicos como la iluminación, agua potable, alcantarillado, 
sanidad, comunicaciones. Estos servicios acondicionan de una manera decisiva el 
nivel de desarrollo de cualquier sector turístico. 
La normalización de los servicios turísticos es una importante función, cuyo objeto 
es lograr y mantener un alto nivel de calidad en las facilidades y servicios 
ofrecidos. 
Esta tarea incluye reglamentación de instalaciones, declaración de calidad de 
servicios, autorización de precios y tarifas, protección a turistas. 
La formación de recursos humanos para el turismo, cuya responsabilidad sea la 
de valer por un nivel cada vez superior de calidad y eficiencia de servicios. 
2.2 HOTEL 
Un hotel es un edificio planificado y acondicionado para albergar a las personas 
temporalmente, y que permite a los viajeros, alojarse durante sus 
desplazamientos. Los hoteles proveen a los huéspedes de servicios adicionales 
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como restaurantes, piscinas y guarderías. Algunos hoteles tienen servicios de 
conferencias y animan a grupos a organizar convenciones y reuniones en su 
establecimiento. 
Los hoteles están normalmente, clasificados en categorías según el grado de 
confort y el nivel de servicios que ofrecen. En cada país pueden encontrarse las 
categorías siguientes: 
Estrellas (de 1 a 5) 
Letras (de E a A) 
Clases (de la cuarta a la primera) 
Diamantes y 'World Tourism". 
Estas clasificaciones son exclusivamente nacionales, el confort y el nivel de 
servicio pueden variar de un país a otro para una misma categoría y se basan en 
criterios objetivos: amplitud de las habitaciones, cuarto de baño, televisión, piscina, 
etc. 
Tipos de hoteles 
Existen hoteles de diversos tipos atendiendo a sus instalaciones y al entorno en 
que se encuentran. 
Hoteles de ciudad o urbanos 
Son los hoteles situados en las ciudades normalmente en los centros históricos, 
zonas comerciales o de negocios. Ofrecen todo tipo de niveles y se orientan tanto 
al turismo como al alojamiento en los desplazamientos de negocios. 
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Hoteles de aeropuerto 
Están situados en las proximidades de las principales aeropuertos, especialmente 
cuando están alejados de los centros urbanos a los que sirven. Su principal 
clientela son pasajeros en tránsito o de entrada salida sin tiempo suficiente para 
desplazarse a la ciudad y tripulaciones de las líneas aéreas. Las estancias suelen 
ser muy reducidas. 
Hoteles de playa 
Están situados en las proximidades de las principales playas. Su clientela casi 
exclusivamente son personas de turismo masivo gestionado por tour operadores 
aunque no faltan pequeños establecimientos dedicados a turismo individual. Las 
estancias suelen ser de varios días. Estos hoteles en su mayoría pertenecen a 
grandes cadenas hoteleras que generan ingresos y beneficios para las 
comunidades donde se construyen. 
Hoteles de naturaleza 
Están situados en las proximidades de parajes naturales de interés como parques 
naturales, reservas y áreas protegidas. Las estancias suelen ser de varios días. 
Hoteles-apartamento o apartoteles 
Son aquellos establecimientos que por su estructura y servicio disponen de la 
instalación adecuada para la conservación, instalación y consumo de alimentos 
dentro de la unidad de alojamiento. 
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Albergues turísticos 
Establecimiento hotelero que atiende al turismo durante estancias cortas que 
suelen ser entre varios días y varias semanas. Suelen ser económicos y entre 
ellos cabe destacar los albergues juveniles. Estos frecuentemente alquilan camas 
en un dormitorio y comparten baño, cocina y sala de estar aunque muchos 
disponen también de habitaciones privadas. 
Hoteles familiares 
Son establecimientos de tamaño pequeño que se caracterizan por una gestión 
familiar para viajeros que proporciona servicios de restauración y alojamiento. 
Hoteles posada 
Una posada es un establecimiento para viajeros que proporciona servicios de 
restauración y alojamiento. Algunas son muy antiguas. 
Hoteles-monumento 
Se encuentran ubicados en edificios de interés cultural. Ejemplos de este tipo son 
los hoteles situados en castillos, conventos, iglesias y palacios. 
Hoteles-balneario 
Hospedaje situado dentro de unas instalaciones balnearias dedicadas a los baños 
públicos o medicinales. 
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Moteles 
Motel de carretera 
Son aquellos establecimientos situados en las proximidades de carreteras que 
facilitan alojamiento en departamentos con garaje y entrada independiente para 
estancia de corta duración. Se encuentra fuera del núcleo urbano o como mínimo 
en las afueras de los mismos próximos en grandes vías de comunicación. 
Hoteles-clubes 
Hospedaje que cuenta entre sus instalaciones uno o varios club nocturnos de 
cierta importancia donde se bebe y se baila y en el que suelen ofrecerse 
espectáculos musicales. 
Hotel de paso u Hotel Alojamiento 
Se llama hotel de paso al establecimiento que renta sus cuartos, generalmente, 
sin necesariamente esperar que sus clientes se alojen más que unas cuantas 
horas, especialmente por ser favorecido para encuentros sexuales. 
Hoteles-casino 
Se caracterizan por su oferta de juego en sus propias instalaciones. 
Hoteles gastronómicos 
Se caracterizan por ofrecer una oferta gastronómica exclusiva que se presenta 
como la característica principal del establecimiento. 
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Hoteles deportivos 
Se caracterizan por su orientación a la práctica de determinados deportes ya sea 
en sus 
Instalaciones o en sus aledaños. 
Hoteles de montaña 
Hotel situado en la montaña. 
Hoteles de temporada 
También llamados hoteles estaciónales. Son hoteles con estructuras estacionales 
que desarrollan su actividad solamente durante parte del año. Un ejemplo típico 
son algunos hoteles situados en la montaña, en estaciones de esquí, e incluso en 
la costa. 
Hoteles rústicos 
Situados en terrenos rústicos o rurales. Suelen ser edificaciones tradicionales 
rehabilitadas y en ocasiones incluyen o están próximas a explotaciones 
agropecuarias. 
Hoteles boutique 
El término hoteles boutique es originario de Estados Unidos, utilizado para 
describir hoteles de entonos íntimos, generalmente lujosos o no convencionales. 
Estos hoteles se diferencian de las grandes cadenas por ofrecer un nivel de 
alojamiento, servicios e instalaciones excepcionales y personalizadas. 
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2.3 SERVICIO 
En economía y en marketing (mercadotecnia) un servicio es un conjunto de 
actividades que buscan responder a una o más necesidades de un cliente. Se 
define un marco en donde las actividades se desarrollarán con la idea de fijar una 
expectativa en el resultado de éstas. Es el equivalente no material de un bien. La 
presentación de un servicio no resulta en posesión, y así es como un servicio se 
diferencia de proveer un bien físico8. 
Características de los Servicios 
Las características que poseen los servicios, y que los distinguen de los productos 
son: 
Intangibilidad: Esta es la característica más básica de los servicios, consiste en 
que estos no pueden verse probarse, sentirse oírse ni olerse antes de la compra. 
Esta característica dificulta una serie de acciones que pudieran ser deseables de 
hacer los servicios no se pueden inventariar ni patentar, ser explicados o 
representados fácilmente, etc. incluso medir su calidad antes de la prestación. 
Heterogeneidad: (o Variabilidad) Dos servicios similares nunca serán idénticos o 
iguales. Esto por varios motivos: Las entregas de un mismo servicio son 
realizadas por personas, a personas, en momentos y lugares distintos. Cambiando 
uno solo de estos factores el servicio ya no es el mismo, incluso cambiando solo el 
estado de animo de la persona que entrega o la que recibe el servicio. Por esto es 
necesario prestar atención a las personas que prestaran los servicios a nombre de 
la empresa. 
Inseparabilidad: En los servicios la producción y el consumo son parcial o 
http://es.wikiptxlia.org/wiki/Senricio 
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totalmente simultáneos. A estas funciones muchas veces se puede agregar la 
función de venta. Esta inseparabilidad también se da con la persona que presta el 
servicio. 
Perecibilidad: Los servicios no se pueden almacenar, por la simultaneidad entre 
producción y consumo. La principal consecuencia de esto es que un servicio no 
prestado, no se puede realizar en otro momento. Ejemplo un vuelo con un asiento 
vació en un vuelo comercial. 
Ausencia de Propiedad: Los compradores de servicios adquieren un derecho, (a 
recibir una prestación), uso, acceso o arriendo de algo, pero no la propiedad del 
mismo. Luego de la prestación sólo existen como experiencias vividasg. 
2.4 QUE ES ESTRATEGIA 
Por muchos años los militares utilizaron la estrategia con la significación de un 
gran plan hecho a la luz de lo que se creía que un adversario haría o dejaría de 
hacer. Aunque esta clase de plan tiene usualmente un alcance competitivo, se ha 
empleado cada vez más como término que refleja amplios conceptos globales del 
funcionamiento de una empresa. A menudo las estrategias denotan, por tanto, un 
programa general de acción y un conato de empeños y recursos para obtener 
objetivos amplios. Anthony los define como el resultado de "...el proceso de 
decidir sobre objetivos de la organización, sobre los cambios de estos objetivos y 
políticas que deben gobernar la adquisición, uso y organización de estos 
recursos". Y Chandler define una estrategia como "la determinación de los 
propósitos fundamentales a largo plazo y los objetivos de una empresa, y la 
adopción de los cursos de acción y distribución de los recursos necesarios para 
llevar adelante estos propósitos". 
9 httol/www.gestiopobs.com/dirgp/markliente.hb 
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El propósito de las estrategias, entonces, es determinar y comunicar a través de 
un sistema de objetivos y políticas mayores, una descripción de lo que se desea 
que sea la empresa. Las estrategias muestran la dirección y el empleo general de 
recursos y de esfuerzos. No tratan de delinear exactamente cómo debe cumplir la 
empresa sus objetivos, puesto que ésta es la tarea de un número enorme de 
programas de sustentación mayores y menores. 
Orígenes de las Estrategias 
Para entender mejor la naturaleza de la estrategia, es conveniente analizar sus 
orígenes. Según ellos se les clasifica como formuladas, consultadas, implícitas e 
impuestas externamente. 
Formuladas 
La fuente más lógica de las estrategias es el nivel más alto de la administración, 
quien las forrnula con el propósito expreso de guiar las operaciones de sus 
subalternos y/o subordinados. 
Consultadas 
En la práctica, la mayor parte de las estrategias tienen su origen en consultas que 
se hacen sobre casos específicos y especiales, que para su absolución suben a lo 
largo de la escala jerárquica. 
Implícitas 
Sucede a veces que las estrategias se originan en lo que es práctica usual dentro 
de una empresa. El personal de una empresa considerará lo que usualmente 
ocurre o se acostumbra dentro de ella, como política de la empresa. 
Impuestas Externamente 
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En gran medida y en forma creciente, las estrategias se fijan externamente a la 
empresa, por el gobierno, los sindicatos y las asociaciones comerciales. 
Usos Y Finalidades 
La "estrategia" serán los cursos de acción que se implantan después de haber 
tomado en consideración contingencias imprevisibles respecto de las cuales se 
dispone de información fragmentada, y sobre todo la conducta de los demás. 
La estrategia tiene una dimensión en el tiempo. Unas decisiones son irreversibles, 
mientras otras cambian cuando se presenta la oportunidad o necesidad de que así 
sea. 
La diferencia básica entre estrategia y táctica está en los siguientes aspectos: en 
primer lugar, la estrategia se refiere a la organización como un todo, pues busca 
alcanzar objetivos organizacionales globales, mientras que la táctica se refiere a 
uno de sus componentes (departamento, o unidades, aisladamente); pues, busca 
alcanzar los objetivos por departamento. La estrategia está compuesta de muchas 
tácticas simultáneas e integradas entre sí. En segundo lugar, la estrategia se 
refiere a objetivos a largo plazo, mientras que en la táctica se refiere a objetivos a 
mediano y a corto plazo. Para la implementación de la estrategia se necesitan 
muchas tácticas que se sucedan ordenadamente en el tiempo. En tercer lugar, la 
estrategia es definida por la alta dirección, mientras que la táctica es 
responsabilidad de la gerencia de cada departamento o unidad de la empresa. 
Sistemas De Estrategias 
La identificación de las estrategias principales debe ocasionar la identificación, y 
posteriormente la evaluación de subestrategias. Todas las estrategias deben 
dividirse en subestrategias para lograr una implantación exitosa. 
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LA MATRIZ FODA, DOFA O TOWS 
La Matriz FODA: es una estructura conceptual para un análisis sistemático que 
facilita la adecuación de las amenazas y oportunidades externas con las fortalezas 
y debilidades internas de una organización. 
Esta matriz es ideal para enfrentar los factores internos y externos, con el objetivo 
de generar diferentes opciones de estrategias. 
(F) Fortaleza; (0) Oportunidades; (D) Debilidades; (A) Amenazas. 
El enfrentamiento entre las oportunidades de la organización, con el propósito de 
formular las estrategias más convenientes, implica un proceso reflexivo con un alto 
componente de juicio subjetivo, pero fundamentado en una información objetiva. 
Se pueden utilizar las fortalezas internas para aprovechar las oportunidades 
externas y para atenuar las amenazas externas. Igualmente una organización 
podría desarrollar estrategias defensivas orientadas a contrarrestar debilidades y 
esquivar amenazas del entorno. 
Las amenazas externas unidas a las debilidades internas pueden acarrear 
resultados desastrosos para cualquier organización. Una forma de disminuir las 
debilidades internas, es aprovechando las oportunidades externas. 
La matriz FODA: Conduce al desarrollo de cuatro tipos de estrategias. 
La estrategia FO. Se basa en el uso de fortalezas internas de la organización con 
el propósito de aprovechas las oportunidades externas. Este tipo de estrategia es 
el más recomendado. La organización podría partir de sus fortalezas y a través de 
la utilización de sus capacidades positivas, aprovecharse del mercado para el 
ofrecimiento de sus bienes y servicios. 
21 
La estrategia FA. Trata de disminuir al mínimo el impacto de las amenazas del 
entorno, valiéndose de las fortalezas. Esto no implica que siempre se deba 
afrontar las amenazas del entorno de una forma tan directa, ya que a veces puede 
resultar más problemático para la institución. 
La estrategia DA. Tiene como propósito disminuir las debilidades y neutralizar las 
amenazas, a través de acciones de carácter defensivo. Generalmente este tipo de 
estrategia se utiliza sólo cuando la organización se encuentra en una posición 
altamente amenazada y posee muchas debilidades, aquí la estrategia va dirigida a 
la sobrevivencia. En este caso, se puede llegar incluso al cierre de la institución o 
a un cambio estructural y de misión. 
La estrategia DO. Tiene la finalidad mejorar las debilidades internas, 
aprovechando las oportunidades externas, una organización a la cual el entorno le 
brinda ciertas oportunidades, pero no las puede aprovechar por sus debilidades, 
podría decir invertir recursos para desarrollar el área deficiente y así poder 
aprovechar la oportunidad. 
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Actualmente, no se han adelantado proyectos de investigación donde se indague 
sobre la problemática planteada, pero si se han realizado investigaciones donde 
se analizan la infraestructura y las instalaciones del sector turístico del Rodadero. 
Dichas investigaciones han concluido que existe una planificación errada desde el 
inicio sin tener en cuenta su proyección al futuro como centro turístico, lo que ha 
generado obsolescencia en algunas obras de infraestructura y mal ordenamiento 
turístico además de problemas y necesidades que se ven reflejadas en la 
deficiencia en el alojamiento principalmente en las altas temporadas turísticas que 
es cuando se intensifica el flujo de turistas a la ciudad y en la prestación de 
servicios públicos como el aseo y alcantarillado. 
Estas conclusiones, muestran algunas de las necesidades que existen en el 
sector turístico de Santa Marta, lo que transmite una idea de que se requiere 
mejorar la calidad de los servicios prestados en el principal complejo turístico de la 
ciudad, principalmente en el sector hotelero de tal forma que responda 
positivamente a la demanda de alojamiento, generando un aumento de 
compefifividad y por tanto atracción de mas turistas lo que se traduce en 
beneficios para la ciudad. 
2.5 LAS CINCO FUERZAS DE MICHAEL PORTER 
En 1980 Michael Poder desarrolló este método de análisis con el fin de descubrir 
qué factores determinan la rentabilidad de un sector industrial y de sus empresas. 
Para Poder, existen 5 diferentes tipos de fuerzas que marcan el éxito o el fracaso 
de un sector o de una empresa: 
Amenaza de entrada de nuevos competidores. El mercado o el segmento no 
son atractivos dependiendo de si las barreras de entrada son fáciles o no de 
franquear por nuevos participantes, que puedan llegar con nuevos recursos y 
capacidades para apoderarse de una porción del mercado. 
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La rivalidad entre los competidores. Para una corporación será más difícil 
competir en un mercado o en uno de sus segmentos donde los competidores 
estén muy bien posicionados, sean muy numerosos y los costos fijos sean altos, 
pues constantemente estará enfrentada a guerras de precios, campañas 
publicitarias agresivas, promociones y entrada de nuevos productos. 
Poder de negociación de los proveedores. Un mercado o segmento del 
mercado no será atractivo cuando los proveedores estén muy bien organizados 
gremialmente, tengan fuertes recursos y puedan imponer sus condiciones de 
precio y tamaño del pedido. La situación será aún más complicada si los insumos 
que suministran son claves para los clientes, no tienen sustitutos o son pocos y de 
alto costo. La situación será aun más crítica si al proveedor le conviene 
estratégicamente integrarse hacia delante. 
Poder de negociación de los compradores. Un mercado o segmento no será 
atractivo cuando los clientes están muy bien organizados, el producto tiene vahos 
o muchos sustitutos, el producto no es muy diferenciado o es de bajo costo para el 
cliente, lo que permite que pueda hacer sustituciones por igual o a muy bajo costo. 
A mayor organización de los compradores, mayores serán sus exigencias en 
materia de reducción de precios, de mayor calidad y servicios y por consiguiente la 
corporación tendrá una disminución en los márgenes de utilidad. La situación se 
hace más crítica si a las organizaciones de compradores les conviene 
estratégicamente sindicalizarse. 
Amenaza de ingreso de productos sustitutos. Un mercado o segmento no es 
atractivo si existen productos sustitutos reales o potenciales. La situación se 
complica si los sustitutos están más avanzados tecnológicamente o pueden entrar 
a precios más bajos reduciendo los márgenes de utilidad de la corporación y de la 
industria. 
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2.6 QUE ES BENCHMARKING 
Existen varios autores que han estudiado el tema, y de igual manera se han 
presentado varias definiciones de lo que es Benchmarking, A continuación se 
presentan algunas definiciones. 
Definición Formal. 
Se derivó de la experiencia y los éxitos de los primeros días de aplicar las técnicas 
de benchmarking al área de fabricación: 
Benchmarking es el proceso continuo de medir productos, servicios y 
prácticas contra los competidores más duros o aquellas compañías 
reconocidas como líderes en la industria. 
(David T. Keams, director general de Xerox Corporation). 
Esta definición presenta aspectos importantes tales como el concepto de 
continuidad, ya que benchmarking no sólo es un proceso que se hace una vez y 
se olvida, sino que es un proceso continuo y constante. Otro aspecto es el de la 
medición, ya que esta está implicada en el proceso de benchmarking, pues se 
tienen que medir los procesos propios y los de otras empresas para poder 
compararlos. También se puede ver en esta definición es que se puede aplicar 
benchmarking a todos las facetas del negocio. Y finalmente la definición implica 
que el benchmarking se debe dirigir hacia aquellas empresas y funciones de 
negocios dentro de las empresas que son reconocidas como las mejores o como 
los líderes de la industria. 
Definición del Webster's. 
Esta definición también es informativa y define benchmarking como: 
Una marca del agrimensor... de una posición previamente determinada.., y que se 
usa como punto de referencia. un estándar mediante el cual se puede medir o 
juzgar algo. 
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Sirve para reforzar la idea de que benchmark es un estándar para la comparación 
de otros objetos o actividades. Es un punto de referencia a partir del cual se 
medirán otros. 
Definición de trabajo. 
Es la definición desde el punto de vista de alguien que ha trabajado en el proceso 
durante varios años y lo ha puesto en práctica muchas veces, y es: 
Benchmarking es la búsqueda de las mejores prácticas de la industria que 
conducen a un desempeño excelente. (Robert C. Camp). 
Esta definición es comprensible para las unidades de negocios y funciones 
orientadas hacia las operaciones. La atención se centra en las prácticas. Insiste en 
las prácticas y la comprensión de las mismas antes de derivar una métrica de 
benchmarking. Las mediciones de benchmarking se contemplan como el resultado 
de comprender las mejores prácticas, no como algo que pueda cuantificar primero 
y comprender después. Se concentra en lograr el desempeño excelente, el 
dantotsu, la mejor de las prácticas, la mejor de su clase, la mejor de su especie. 
Es una definición proactiva ya que es un esfuerzo positivo y calculado para 
obtener la cooperación de los socios en el benchmarking. 
Benchmarking es la justificación más creíble para todas las operaciones. Es poca 
la discusión que pueda existir sobre la posición de un gerente si ha buscado lo 
mejor de la industria y lo ha incorporado a sus planes y procesos. 
Entre otras definiciones tenemos la extraída del libro BENCHMARKING de Bengt 
Kallóf y Svante óstblom la cual es: 
Benchmarking es un proceso sistemático y continuo para comparar nuestra propia 
eficiencia en términos de productividad, calidad y prácticas con aquellas 
compañías y organizaciones que representan la excelencia. 
Como vemos en esta definición se vuelve a mencionar el hecho de que 
benchmarking es un proceso continuo. También se presenta el termino de 
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comparación y por ende remarca la importancia de la medición dentro del 
benchmark. Estos autores se centran, a parte de la operaciones del negocio, en la 
calidad y en la productividad de las mismas, considerando el valor que tienen 
dichas acciones en contra de los costos de su realización lo cual representa la 
calidad, y la relación entre los bienes producidos y los recursos utilizados para su 
producción, lo cual se refiere a la productividad. 
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3. DESCRIPCION DEL PROYECTO 
3.1 PLANTEAMIENTO DE LA PREGUNTA O PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
Y SU JUSTIFICACIÓN EN TÉRMINOS DE NECESIDADES Y PERTINENCIA 
La necesidad de crecimiento económico y cultural a nivel nacional e internacional, 
ha ocasionado que se generen diferentes medios para alcanzarlos, entre estos 
tantos medios se encuentran los planes y estrategias para el desarrollo del 
turismo sobretodo en aquellas regiones atractivas para dichos fines. 
En Santa Marta, Magdalena actualmente se está desarrollando un proyecto de 
inversión llamado Plan Nacional de Recuperación de los Centros Históricos, que 
es un proyecto que busca la recuperación integral de estos centros declarados 
bienes de interés cultural de carácter nacional, combinando estrategias de 
protección de los elementos patrimoniales con otras de desarrollo físico, social, 
institucional y económicom, pero que a su vez servirá como medio para la 
atracción de turistas, como lo afirmó la Ministra de Cultura, Elvira Cuervo de 
Jaramillo, cuando se refería a la importancia de la implementación de dicho plan 
en la ciudad de Santa Marta: "Empezamos a despertar el espíritu de los samarios 
y colombianos que quieran invertir en Santa Marta para la recuperación de este 
centro histórico. Si se moviliza la ciudadanía como se movilizó en Cartagena, 
Santa Marta dentro de muy pocos años puede ser una ciudad similar con el 
impacto turístico y con el impacto de visitantes tan grandes como es Cartagena'2. 
Corroborado por los indicadores hoteleros presentados por COTELCO (Asociación 
Hotelera de Colombia) donde se da a conocer el porcentaje acumulado de 
ocupación de los hoteles colombianos hasta este año, para Cartagena 71.0%, 
'0 Bogotá, 15 Feb. (SNE).- http://www.pres4dencia.gov.colsne(2006/febrero/15/18152006.htm 
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para San Andrés 61.8% y Santa Marta 50.9%. Esta última presenta un nivel de 
ocupación por debajo del de ciudades análogas como Cartagena y San Andrés". 
A su vez, se desencadena la necesidad de competifividad en todos os sectores 
de la economía colombiana, para estar al nivel de los respectivos competidores 
nacionales e internacionales, y enfrentar situaciones como el crecimiento en el 
sector turístico debido a las nuevas alianzas estratégicas que se implementaran 
en esta área12, que conllevan a que se involucre distintos sectores entre ellos y 
directamente el sector hotelero, el cual tendrá que afrontar la demanda de 
alojamiento, pero además deberá ofrecer servicios de calidad. 
Por todo lo anterior, es indispensable preparar al sector turismo para estos 
cambios, entonces se hace importante determinar el estado actual del servicio 
hotelero, como sector empresarial clave en el turismo, específicamente en los 
hoteles de 3 y 4 estrellas del Sector turístico del Rodadero; ahora bien, esta 
categoría de hoteles porque son los que se presentan como medianas y pequeñas 
empresas con mayor necesidad de tecnificación y desarrollo y el Rodadero porque 
es donde se encuentra el mayor complejo hotelero de la ciudad. 
De esta forma surge el siguiente interrogante: 
¿De que manera se podría aumentar la competitividad y ayudar a adecuar los 
procesos a estándares nacionales e internacionales a los hoteles de 3 y 4 estrellas 
del sector del Rodadero en la ciudad de Santa Marta? 
3.2 RESULTADOS/PRODUCTOS ESPERADOS POTENCIALES VENTAJAS Y 
BENEFICIARIOS 
Son dirigidos a la apropiación social del conocimiento. 
11  httplAww.cotelco.orglpagilas_intemasfestadislicas(2007 
12 httpltwww.lic.gov.co/eContent/newsDetails asp?id=4067&IDCompany=378,profile= 
29 
3.2.1 Resultados: 
Reconocimiento del comportamiento de las variables en los hoteles de 
Santa Marta. 
Reconocimiento del comportamiento de las variables en los hoteles de las 
ciudades de referencia. 
Identificación de la situación en la que se encuentran los hoteles de 3 y 4 
estrellas del Rodadero, frente a los competidores tomados de referencia. 
Lista de condiciones de nuestros hoteles que debemos bien sea mejorar o 
desarrollar según los resultados. 
Estrategias que mejoren las posibles fallas. 
Estrategias que desarrollen ventajas competitivas con relación a la 
competencia. 
Evento de divulgación de los resultados del proyecto ante empresas 
beneficiarias 
3.2.2 Potenciales ventajas y beneficiarios: 
Incremento de la rentabilidad de los hoteles 
Cumplimiento de las leyes y normativa turística 
Mayor competitividad de los hoteles 
Disminución de errores 
Disminución de quejas de los clientes 
Mejoramiento de la calidad del sector 
Le permite a los hoteles estar a la vanguardia 
Se ganan nuevos clientes 
Apoyo a los hoteleros para conducir la dirección de sus negocios hacia la 
modernización, mediante la adopción de sistemas de gestión y estándares 
de calidad y servicio de clase mundial. 
Implementación de herramientas para mejorar la calidad en los hoteles 
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3.4 DISPOSICIONES LEGALES 
Los hoteles en Colombia están regidos en la actualidad por la resolución N° 0657 
del 8 de abril de 2005 expedida por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, 
que reglamenta la categorización por estrellas de los hoteles y que rigió a partir de 
abril del 2006, con el objetivo de controlar las conductas que puedan conducir a 
error a los huéspedes, en especial en el uso de publicidad engañosa, o que 
induzca a error al público en materia de precios, calidad o cobertura del servicio 
ofrecido. Por lo tanto, los hoteles que operan en Colombia y que quieran utilizar 
las estrellas como mecanismo para atraer clientes, debieron haber obtenido el 
certificado de calidad turística en la norma sectorial NTSH 006, la cual 
establecería su categoría. Sin embargo, al cumplir el plazo no todos los hoteles 
hicieron efectiva la resolución por lo que les concedieron un tiempo adicional de 
seis meses para dejar de utilizar en su publicidad las estrellas como mecanismo 
para atraer clientes sin estar certificados. El certificado lo expide un organismo 
certificador debidamente acreditado por la Superintendencia de Industria y 
Comercio. 
Así, se establece la resolución 320 del 21 de febrero de 2006, mediante la cual, el 
plazo inicial que vencía el 8 de abril se extiende por seis meses más, es decir, 
hasta el 8 de octubre del presente año; esta ampliación del plazo obedece a la 
solicitud directa formulada por los empresarios del sector para poder efectuar en 
sus establecimientos los ajustes que se derivan de la aplicación de la norma. 
Es de desacatar que la violación a esta normativa llevará a iniciar investigaciones 
e imponer sanciones a los establecimientos, por parte de la Dirección de Turismo 
(DITUR) del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo. Los hoteles certificados, 
por el contrario, deberán utilizar en su publicidad, de manera visible, legible e 
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indeleble, el número de estrellas otorgadas en la certificación de la mencionada 
norma técnica sectorial, en la modalidad respectiva. 
Entre otras cosas para apoyar a los hoteles que están proceso de certificación, el 
Viceministerio de Desarrollo Empresarial del Mincomercio solicitó al Fondo de 
Promoción Turística el 40% de los recursos parafiscales que son manejados por 
éste. 
Los aspectos más preponderantes de la norma son los siguientes: 
Objeto de la norma: 
Definir la clasificación de los establecimientos de alojamiento y hospedaje y las 
características de calidad en los servicios ofrecidos y de infraestructura, que 
deben cumplir los hoteles para obtener su certificado de categorización por 
estrellas. 
Se dirige: 
A todos los hoteles. 
Evalúa: 
Factores de planta y factores del servicio. 
Se llama categorización por estrellas a: 
Un mecanismo mediante el cual se verifican las características de calidad en los 
servicios ofrecidos y de planta, que deben cumplir los hoteles, en la escala de 1 a 
5 estrellas, conforme con los requisitos establecidos en la Norma Técnica Sectorial 
NTSH 006 "Clasificación de establecimientos de alojamiento y hospedaje — 
Categorización por estrellas de hoteles, requisitos normativos". 
Certificación es: 
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La certificación es un procedimiento mediante el cual una tercera parte 
(certificadora), diferente al hotel, asegura por escrito que el establecimiento 
cumple los requisitos especificados en la norma (NTSH006). 
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4. OBJETIVOS 
4.1 GENERAL 
Diseñar estrategias para hoteles de 3 y 4 estrellas en el sector del Rodadero en la 
ciudad de Santa Marta que permitan el aumento de la competitividad y la 
adecuación de sus procesos a estándares nacionales e internacionales. 
4.2 ESPECÍFICOS 
Identificar variables claves de competitividad en hoteles 3 y 4 estrellas a 
nivel nacional e internacional en ciudades con naturaleza turística. 
Determinar el nivel de cumplimiento por parte de los hoteles 3 y 4 en el 
Rodadero de los estándares establecidos para su funcionamiento utilizando 
el método Benchmarking. 
Diseñar estrategias según el diagnostico del estado actual de los hoteles 3 
y 4 estrellas del Rodadero en Santa Marta. 
Divulgar el plan propuesto a hoteles de 3 y 4 estrellas como estrategias ara 
asegurar su conocimiento y aplicación. 
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5. MATERIALES Y MÉTODOS 
5.1 DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 
Partiendo del punto en el cual se aplicaron técnicas de investigación tales 
como la descripción, registro, análisis de composición del proceso e 
interpretación del tema en su naturaleza actual se afirma que el tipo de estudio 
es descriptivo. 
Este tipo de investigación comprende la descripción, el registro, análisis e 
interpretación de los hechos actuales o presentes. Trabaja sobre realidades de 
hecho, y su característica fundamental es la de presentarnos la interpretación 
correcta. 
La tarea de investigación en este tipo de investigación se realizo por medio de 
las siguientes etapas: 
Descripción del Problema 
Marco Teórico 
Selección de Técnicas de Recolección de Datos 
Categorías de Datos, a fin de facilitar relaciones 
Verificación de validez del instrumento 
Descripción, Análisis e Interpretación de Datos. 
5.1.1 Población de estudio y muestra 
El tamaño de la muestra es de 11 hoteles ubicados en el sector turístico del 
Rodadero, de los cuales se distinguen 9 para 3 estrellas y 2 para 4 estrellas. 
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TABLA 1 
La obtención de la muestra de la población se obtiene a través de los 
siguientes pasos: 
Actividades Herramientas Resultados 
• Investigar la • Internet. Delimitación 
definición, 
clasificación y 
• Información 
brindada por 
del proyecto. 
Identificación 
funcionamiento de cámara de de hoteles 
hoteles. comercio. objetos de 
• Identificar hoteles • Directorio telefónico estudio. 
ubicados en el 
sector del rodadero 
de 3 y4 estrellas. 
• Entrevistas 
telefónicas. 
• Clasificar a los 
hoteles según lo 
investigado. 
• Investigar 
definiciones claves 
para determinación 
de variables tales 
como: turismo, 
servicio en hoteles. 
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5.1.2 Variables del estudio 
TABLA 2 
Las variables criticas se identifican así: 
Actividades Herramientas Resultados 
• Definir variables • Método Identificación 
claves de 
competitividad a 
nivel nacional e 
internacional. 
benchmarking. de variables 
criticas del 
éxito. 
• Determinar las 
variables indicadas 
para la clasificación 
en las que están 
los hoteles a 
investigar. 
• Determinar los 
competidores más 
duros ubicados en 
ciudades con 
naturaleza turística, 
nacional e 
internacional, para 
tomar de referencia 
en la comparación. 
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5.2 MÉTODOS. 
TABLA 3 
Para la recolección y análisis de la información 
• 
• 
Actividades 
Diseñar encuestas 
dirigidas a los 
hoteles. 
Entrevistas, 
• 
Herramientas 
Formatos de 
encuestas. 
• 
Resultados 
Reconocimiento del 
comportamiento de 
las variables en los 
hoteles de Santa 
Marta. 
5.3 RECOLECCI N DE LA INFORMACI N 
TABLA 4 
Actividades 
Aplicar encuestas 
al personal de 
trabajo 
Herramientas 
Entrevistas. 
Formatos de 
encuestas. 
Resultados 
Identificación de la 
situación en al que 
se encuentran los 
hoteles de 3 y 4 
estrellas del 
rodadero. 
  
   
5.4 ANÁLISIS DE INFORMACIÓN 
TABLA 5 
Actividades 
Realizar una 
matriz comparativa 
donde se analice 
la situación de los 
hoteles de la 
ciudad de Santa 
Herramientas 
Encuestas 
realizadas 
Matriz DOFA 
Resultados 
Lista de 
condiciones de los 
hoteles que 
debemos bien sea 
mejorar o 
desarrollar según 
   
38 
Marta con 
respecto a los • 
los resultados. 
Estrategias de 
hoteles de mejoramiento y 
referencia. desarrollo 
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6. IDENTIFICACIÓN DE HOTELES Y VARIABLES A ANALIZAR 
6.1 DESCRIPCIÓN DE HOTELES A ANALIZAR 
En el momento que se decide analizar el caso de los hoteles de 3 y 4 estrellas del 
sector turístico del Rodadero, a través de un método comparativo se hace 
necesario seleccionar hoteles a nivel nacional e internacional con la misma 
caracterización para esto se plantearon las siguientes preguntas: 
¿Cuántos hoteles de tres y cuatro estrellas hay en los principales destinos 
turísticos, específicamente playas del mar Caribe? 
¿Cuáles son las playas más visitadas tanto por turistas nacionales como 
extranjeros? 
¿De dónde es la mayor afluencia de turistas y adónde llegan? 
¿Qué tipo de servicios turísticos se ofrecen? 
De esta manera dando respuestas a las preguntas se eligieron hoteles ubicados 
en ciudades con turismo de playa, así, las ciudades elegidas fueron Cartagena 
Colombia, Cancún en Quintana Roo México e Isla Margarita Venezuela. 
6.1.1 Hoteles de 3 estrellas 
Los hoteles de tres estrellas reciben clientes categoría "turista". A continuación se 
expondrán las características generales de los hoteles de este carácter que fueron 
seleccionados: 
6.1.1.1 Hoteles de 3 estrellas en el sector turístico del Rodadero en Santa 
Marta Colombia 
Para la descripción de los hoteles es necesario conocer el contexto de la ciudad 
de ubicación, El Rodadero, es una playa ubicada en la bahía de Santa Marta, 
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Colombia y es el punto más visitado de la ciudad. A tan solo 5 Km. del centro de la 
ciudad esta playa es un símbolo de este lugar, ya que es conocida a nivel 
nacional, como un balneario de excelente calidad. 
Geografía 
El Rodadero es bastante popular entre los turistas y los locales por ser éste 
clásico ejemplo del área geográfica de la ciudad, la cual es adecuada y valorizada 
especialmente para la recreación. Este emplazamiento geográfico tiene todas las 
ventajas de la naturaleza, especialmente el tranquilo y limpio mar que no ofrece 
peligro alguno para los bañistas y que se presta para el ejercicio de casi todos los 
deportes acuáticos. Sus blancas arenas de textura mediana hacen que no se 
adhieran al cuerpo humano fastidiando después del baño. El contorno es de 
colinas con vegetación cactácea que rodea y brinda un paisaje tranquilo e 
inolvidable. 
Alrededores 
Modernos hoteles, apartamentos de renta especializados y típicos restaurantes, 
campos e instalaciones deportivas, muelle para la navegación de placer, estación 
de policía, camping, y oficinas de información turística, juegos de playa y 
diversiones para niños, tiendas variadas, supermercados y un centro comercial, 
discotecas, casinos y oficinas de correos, telecomunicaciones y cafés Internet, 
están a tan solo minutos a pie y son parte de este atractivo conjunto turístico. En la 
playa se pueden rentar carpas, y están ubicadas al lado de la orilla, esto es una 
conveniencia para el turista, ya que viene incluida con sillas para descansar, y la 
sombra que provee es ideal para que los niños jueguen en la arena sin riesgo a 
quemarse. 
También otro atractivo es rentar lanchas, las cuales son propulsadas por los 
mismos turistas, estilo bicicleta, en las lanchas caben hasta 6 personas, son 
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seguras y fáciles de manejar, y es una forma divertida de disfrutar y pasar el 
tiempo. También se pueden rentar flotadores para niños y para adultos. 
El Rodadero por la noche 
La fiesta y los turistas no se van de la playa cuando cae el sol, El Rodadero por la 
noche es una gran atracción en si. Restaurantes llenos de ambiente agradable, las 
tiendas siguen abiertas, y la música se empieza a oír por todos lados ya que en la 
noche frecuentan varios grupos de música típica, vallenatos, cumbia, salsa o tocan 
a petición, o son contratados por los restaurantes del área para entretener a sus 
clientes. El Rodadero por la noche es muy popular para la gente joven, sus playas 
siguen abiertas y sus alrededores son seguros así que no corren peligro, también 
se encuentran bares y discotecas cerca lo cual atrae a los habitantes de la ciudad 
a venir de fiesta por las noches. 
La zona hotelera del Rodadero se encuentra compuesta por 33 hoteles13, de 
los cuales todos están en proceso de certificación a través de la norma NTSH 006 
a las diferentes categorías, que van desde uno a cinco estrellas. Dentro de ellos 
encontramos 10 hoteles para tres estrellas y 2 para cuatro estrellas". Así, se 
analizan los servicios de una muestra aleatoria: 
Hotel 1 
51 Habitaciones con aire acondicionado y TV, piscina y Bar Húmedo con vista al 
mar, restaurante bar, parque infantil, salón de eventos. Es un hotel ubicado frente 
al mar, con un ambiente familiar y campestre. 
Hotel 2 
Ubicado enfrente de la playa de El Rodadero Dispone de 74 habitaciones, 
distribuidas así: 63 habitaciones entre estándar y 11 suites. Cada habitación con 
T3http://www.laguiahotelera.com/pagamanetiweb/oompanyCategory.aspx?ipa=1&npa=Colombia&ies=*&nes=Todos-Flos+ 
 
estados&idi=1&tió=hotel&nci=Rodadero 
14 Para identificar a que caügorización se estaban certificando los hoteles se entrevisto a cada uno para constatar. 
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aire acondicionado, televisión por cable, radio reloj despertador, agua caliente, 
teléfono con llamada internacional y nacional, mini bar. Servicios complementarios 
de centro de negocios, agencia de viajes. Terraza al mar se ofrecen variedad de 
platos nacionales e internacionales. Servicio de Buffet durante la temporada alta. 
Hotel 3 
Ubicado a tres calles de la playa de la playa del Rodadero, tiene salones de junta 
y eventos; 1 pent house confortable, amoblado con 4 aires y ventiladores. Cuenta 
con 3 habitaciones, 3 baños, agua caliente, sala comedor, cocina integral, patio 
interno. Capacidad 8 personas. 
Tiene 47 habitaciones con aire acondicionado, ventilador, minibar, teléfono 
nacional e internacional, televisor, agua caliente. 
6.1.1.2 Hoteles de 3 estrellas en el sector turístico de Cancún en Quintana 
Roo México 
Para la descripción de los hoteles es necesario conocer el contexto de la ciudad 
de ubicación, Cancún, que en lengua Maya significa nido de serpientes, es el 
centro turístico más importante de México y uno de los más reconocidos a nivel 
mundial. Su sofisticada infraestructura, la oferta de servicios turísticos de alta 
calidad y la diversidad de sus atractivos, lo han convertido en el primer destino 
turístico del Caribe. Visitado anualmente por más de 3 millones de turistas de todo 
el mundo, aporta -por divisas- más de una tercera parte de los ingresos turísticos 
del país. 
Enclavado en el norte de Quintana Roo, un estado que se ubica al sureste de la 
República Mexicana, Cancún es eje de enlace con centros arqueológicos de la 
región, tanto del propio estado como del vecino estado de Yucatán. 
Se divide en dos áreas: una situada en la parte continental, donde está 
propiamente la ciudad, y otra, en una isla de 22 Km. de largo que concentra la 
Zona Hotelera. Delimitada al norte por la Bahía de Mujeres, al este por el mar 
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Caribe y al oeste por la laguna Nichupté, la Isla de Cancún, que semeja un "7" se 
une a tierra firme mediante dos puentes: el del canal Nichupté, a 4 Km. del centro 
de la ciudad, y el del canal Nizuc, al otro extremo, que une a Punta Nizuc con la 
parte continental, rumbo al aeropuerto y a la Riviera Maya. 
Entorno Natural 
El entorno natural de Cancún se caracteriza por su vegetación subtropical con 
árboles de selva baja y especies como flamboyanes, acacias y tamarindos. En la 
línea costera prevalece el manglar donde habitan el cangrejo azul, lagartos, 
cocodrilos de río y mapaches, y donde anida gran cantidad de aves como garzas, 
ibis y cormoranes. Otras especies de aves (fragatas, gaviotas y pelícanos) se 
pasean perca de las playas, y en la ciudad, en jardines y parques, es posible ver 
colibríes, pájaros carpinteros, pericos y tucanes. 
Playas, Arena Y Mar 
A lo largo de la costa de Cancún se distribuyen numerosas playas, algunas de las 
cuales dan a las aguas apacibles de la Bahía de Mujeres y otras que se hallan 
frente al mar Caribe, en mar abierto. En las playas, ubicadas hacia el mar Caribe, 
se recomienda especial precaución cuando el mar está picado y, en general, en 
todas las playas deben tomarse en cuenta las banderas de aviso localizadas 
frente a los hoteles: rojo o negro significa peligro; amarillo, precaución; verde o 
azul, aguas tranquilas. 
La arena de las playas de Cancún presenta una textura suave y fina y un color 
blanco característico. Este color, que la hace fresca porque refracta los rayos 
solares y retiene menos calor, se debe a su composición, una mezcla de 
sedimentos de material calcáreo: pedazos de concha y coral molido. Las 
tonalidades del color del mar, desde el azul hasta el verde esmeralda, varían 
dependiendo de la zona y la profundidad. 
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El Sistema Lagunar Nichupté 
La laguna Nichupté, ubicada en la costa este de Cancún, es un sistema lacustre 
formado por tres cuerpos de agua: la enorme laguna (que lleva el nombre 
Nichupté) y sus dos apéndices, Bojórquez y del Inglés, a las que se suman varias 
docenas de lagunas menores, separadas entre sí por manglares y conectadas por 
canales. 
Los Arrecifes 
En la zona que comprende la Bahía de Mujeres, Punta Cancún y Punta Nizuc, en 
el extremo sur de la Zona Hotelera, existe una cadena de arrecifes -formaciones 
coralinas- que forma parte del enorme sistema arrecifal de la región, y constituye 
un Parque Nacional. 
Sitios Arqueológicos 
Cancún está salpicado de vestigios mayas. Algunos de ellos se encuentran en el 
campo de golf Pok Ta Pok; otros frente al hotel The Royal Mayan, denominado 
San Miguelito, y Yumil Luum a un costado del hotel Sheraton. Asimismo se 
pueden visitar los sitios arqueológicos de El Meco y Ruinas El Rey. 
El Meco, abierto al público desde el 1° de abril de 2001, está ubicado 6 Km. al 
norte de Cancún por la carretera estatal a Punta Sam. Comprende una plaza con 
vestigios de templos con restos de columnas y de muros estucados. 
Ruinas El Rey es una antigua ciudad maya surgida durante el periodo Posclásico 
tardío, entre 1200 y 1521 de nuestra era. Ubicada entre la laguna Nichupté y un 
conjunto de dunas, comprende unas 47 estructuras. 
Museos 
Cancún cuenta con tres museos en la Zona Hotelera. El primero es el Museo 
Arqueológico de Cancún, ubicado a un costado del Centro de Convenciones. Este 
museo, a cargo del Instituto Nacional de Antropología e Historia (INAH), muestra 
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piezas arqueológicas originales obtenidas en excavaciones realizadas en algunos 
de los asentamientos prehispánicos del estado. 
El segundo es el Interactive Aquarium, localizado en La Isla Shopping Village en el 
Km. 12.5 de la Zona Hotelera. Primero en su género en América Latina, presenta 
un área de peceras donde se exhibe la gran variedad de peces que habitan el mar 
Caribe, así como los diferentes tipos de coral de la zona 
El tercero es el Museo de Arte Popular Mexicano, ubicado en el conjunto El 
Embarcadero, a un costado del Teatro de Cancún, en el Km. 4 del Boulevard 
Kukulcán. Sus piezas expresan la diversidad de la artesanía popular de todo 
México. 
La Ciudad YE! Boulevard Kukulcán 
La zona centro de Cancún se divide en supermanzanas, que cuentan con áreas 
peatonales y jardines. Las principales calles y avenidas llevan nombres de 
ciudades mayas (Tulum, Bonampak, Yaxchilán, Xel-Há y Uxmal), mientras que las 
secundarias tienen nombres de peces, flores, frutas y animales. 
En la zona centro se encuentran los edificios públicos, la mayoría de las escuelas, 
hospitales, centros comerciales, zonas residenciales y populares. Se comunica 
con la Zona Hotelera por medio del largo Boulevard Kukulcán, que en algunos 
tramos exhibe reproducciones de esculturas representativas de civilizaciones 
prehispánicas. 
Entre la Bahía de Mujeres y el boulevard corre una ciclopista de 16 Km. que 
permite apreciar, a pie o en bicicleta, el paseo adornado de jardines y parques. 
Actividades Que Ofrece Cancún 
Además de las diversiones de playa, buceo y esnórquel, Cancún es el paraíso 
para practicar otros deportes acuáticos y terrestres como jugar golf o tenis, viajar 
en paracaídas, realizar paseos en lancha, zarpar en barcos con fondos de cristal 
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para observar la vida submarina o viajar en cruceros a las islas cercanas; o bien, 
practicar el ecoturismo, la pesca deportiva, asistir a una corrida de toros o disfrutar 
de la vida nocturna en bares y discotecas. 
Infraestructura Turística 
Cancún ofrece una compleja y completa infraestructura turística. Cuenta con más 
de 143 hoteles, que para fines del 2002 superaran los 26,500 cuartos. Además de 
restaurantes, bares y centros nocturnos, hay cuatro campos de golf, 22 marinas 
(para organizar paseos en lancha y operaciones de buceo), modernas plazas 
comerciales y mercados de artesanías15. 
El Centro de Convenciones de Cancún -el más grande del Caribe- cuenta con 22 
salones para reuniones de negocios y todo tipo de eventos, incluyendo salas de 
prensa, sonido integral y un sistema de telecomunicaciones. 
Así en esta ciudad la zona de hoteles esta compuesta por 51 de ellos16 con 
categorías que van desde una a cinco estrellas, se encontraron 19 de cuatro 
estrellas y 14 de tres estrellas, de los cuales fueron seleccionados al azar los 
siguientes para el análisis: 
Hotel 1 
Ubicado frente a la Bahía de isla Mujeres en Cancún, dentro del Caribe mexicano. 
A unos 5 minutos del centro de la ciudad a 20 minutos del aeropuerto internacional 
de Cancún. 
Tiene 94 habitaciones entre cuartos Standard con vista a la laguna o al mar con 
terrazas, aire acondicionado, TV a Color, baños, TV vía satélite, teléfono y cajas 
de seguridad estas localizadas en recepción. Las habitaciones cuentan con dos 
camas matrimoniales o una cama king y su capacidad es de 4 adultos o dos 
t5 http://www.cancunvacaciones.cormhoteles .htm  
16 http://www.cancunvacaciones.comihoteles .htm  
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adultos y dos menores de 12 años. Lobby bar, restaurante, cancha de tenis, 
marina, niñeras previa solicitud, Internet disponible en el hotel. 
Hotel 2 
Se localiza a 5 minutos del centro de la Ciudad y aproximadamente 25 minutos del 
Aeropuerto Internacional de Cancún. Posee 140 habitaciones todas cuentan con: 
baño, aire acondicionado, teléfono, televisión por cable, balcón. Tiene restaurante, 
Cajas de Seguridad, Mini Súper 24 horas, 2 piscinas, desayuno Incluido, casa de 
cambio, club de playa, servicio de lavandería, lobby bar, 5nack17 bar, servicio 
medico 24 horas, estacionamiento, servicio a cuartos, área de juegos para niños y 
cancha de volleyball y mesa de billar. 
6.1.1.3 Hoteles de 3 estrellas en Isla Margarita Venezuela 
Isla Margarita es la mayor de las islas del Caribe venezolano, se encuentra situada 
entre las latitudes 100 
 52' y 110  11' N y las longitudes 63° 47' y 64° 24' 0. Posee 
una superficie de 1.071 km2 y está caracterizada por la presencia de dos macizos 
montañosos unidos entre sí por un istmo de relieve muy bajo, una albufera (La 
Restinga) y una simple línea de playa. El macizo occidental se conoce con el 
nombre de Península de Macanao y el oriental como Paraguachoa (nombre que le 
daban a los indígenas a la isla, que significa lugar de abundancia de peces), 
aunque es frecuentemente denominado Margarita Oriental. 
En ella se encuentra la capital del estado, La Asunción y otras importantes 
ciudades como Porlamar, Pampatar, San Juan Bautista y Juangriego. 
Es uno de los destinos turísticos preferidos de Venezuela. 
17 Un snack bar es un sentido de comida rápida, en la mayoria de bs casos las 24 horas 
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Las Playas 
Margarita es reconocida por la calidad de sus playas. Siendo una isla, está 
rodeada de playas y hay para todos los gustos. Playas con o sin olas, grandes o 
pequeñas, con gente o sin gente, profundas o llanas, tibias o calientes, con viento 
o sin viento, hay una playa para cada gusto. Turismo 
Margarita es un lugar excelente para pasear. Castillos, iglesias, la naturaleza. 
La Restinga en Margarita 
Una de las mejores atracciones de Margarita es la visita al parque nacional 
Laguna de La Restinga. Se toma una pequeña lancha que va en medio de los 
manglares y se llega a una playa inmensa de varios kilómetros. Allí no deje de 
almorzar pescado o mariscos frescos bajo una choza. 
En Isla Margarita se encuentra 30 hoteles 18 en la categoría turista o tres estrellas 
de los cuales tomamos para la muestra los siguientes: 
Hotel 1 
Se encuentra ubicado a 300 mts de Playa el Agua en la Isla Margarita, con una 
infraestructura tropical y moderna conformada por 2 pisos; cuenta con un club de 
playa a la orilla del mar. 
Tiene 128 habitaciones con aire acondicionado, TV con satélite, teléfono, baño 
privado con ducha, mini nevera y caja de seguridad. Además cuenta 
con restaurante, snack bar y club house en la playa, piscina, mini tienda, 
estacionamiento y alquiler de carros. 
Hotel 2 
A unos pasos de la orilla del mar; A 30 minutos de Porlamar y 45 del aeropuerto. 
El hotel cuenta con 72 habitaciones ubicadas en una moderna edificación de 7 
módulos. Están equipadas con muebles de rattan19, aire acondicionado, agua 
2 http://m argarita ve.contvetoteles_categoha_turista.hirn 
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caliente, teléfono, secador de cabello (110 v) mini nevera, caja de seguridad y 
servicio de habitación. Posee 2 Restaurantes y un snack bar, piscina, tiendas, 
alquiler de vehículos, casa de cambio, lavandería, servicio de taxi. 
6.1.1.4 Hoteles de 3 estrellas en Cartagena, Colombia 
El Distrito Cultural y Turístico de Cartagena de Indias es una ciudad en Colombia. 
Actualmente es la capital del departamento de Bolívar y cuenta con 892.545 
habitantes de los cuales 842.228 viven en el área urbana según el último censo 
del 2005 siendo la sexta Área urbana colombiana en población. 
Cartagena de Indias es el destino turístico más importante de Colombia y uno de 
los más conocidos del Caribe. Su situación geográfica, en una amplia bahía 
rodeada de Islas y lagunas y su rica historia que la convirtió en joya y puerto 
principal de la Colonia, convierten a Cartagena de Indias en el principal punto 
turístico de Colombia. Su centro histórico, La Ciudad Amurallada, fue declarado 
Patrimonio Nacional de Colombia en 1959 y por la Unesco Patrimonio de la 
Humanidad en 1984. En 2007 su Arquitectura Militar fue galardonada como la 
cuarta maravilla de Colombia. Sin embargo, la ciudad cuenta con uno de los 
niveles más altos de corrupción, pobreza y desplazados por el conflicto armado 
colombiano. 
La entrada principal al corralito de piedra, como la llaman los colombianos, y 
centro histórico es la Puerta del Reloj, construida sobre la muralla en el siglo XIX; 
hacia afuera de la muralla la torre mira hacia el barrio Getsemaní y el Muelle de 
los Pegasos; hacia dentro de esta se encuentra la Plaza de los Coches. La plaza 
está rodeada de casonas con balcones de madera y está presidida por la estatua 
de Pedro de Heredia. Dentro de la ciudad amurallada se encuentran muchos 
19E1 Rallan, es la vara de una palma extremadamente fuerte y liviana, que lleva demostrando su firmeza, durabilidad, 
flexibilidad y utilidad desde los tiempos más antiguos de la humanidad 
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edificios que fueron importantes durante la época colonial, así como la Casa del 
Marquéz del Premio Real, la Casa de la Aduana, la Iglesia y el Convento de San 
Pedro, construida en el siglo XVII por los jesuitas y donde reposan los restos de 
Pedro Claver, uno de los defensores de la causa de la población negra. Allí 
también se encuentran el actual edificio de la Alcaldía Mayor y el Museo de Arte 
Moderno donde se presentan exposiciones de artistas colombianos. 
A la ciudad de Cartagena se puede llegar por vía aérea al Aeropuerto 
Internacional Rafael Núñez, a través de vuelos directos desde Madrid, España, 
Miami, Florida Bogotá, Medellín, y muchos más destinos domésticos. A su 
modernizado puerto también llegan cruceros con miles de turistas que 
desembarcan por pocas horas para disfrutar de las atracciones históricas, 
arquitectónicas y culturales de una ciudad fundada en pleno Renacimiento 
Español. 
Hoy en día la ciudad vieja está rodeada de muchos sectores más, como la 
tradicional isla de "Manga", los barrios "Castillogrande", "Laguito", "Bocagrande" 
"Pie de la Popa", "Crespo", "el Bosque", "el Pozón", "los Caracoles", "las 
Américas", "los Corales", entre otros donde vive la mayoría de la población, o 
"Nelson Mandela", donde viven gran parte de los desplazados de la región del 
norte del departamento de Bolívar. 
Sus playas 
Cartagena casi está rodeada del Mar Caribe. Las playas están solamente a unos 
pocos metros de las antiguas murallas de la Vieja Ciudad, localmente referido 
como: El Centro. Las playas también se extienden alrededor de la península de 
Bocagrande y Laguito, las otras áreas populares de los turistas. Y a menos de 25 
minutos por bus (por 25 centavos) desde la Vieja Ciudad, ahí esta otra playa 
popular de turistas llamada: La Boquilla y a 10 minutos detrás de la Boquilla esta 
51 
Manzanillo. Las playas mas usadas son mantenidas cada noche, con tractores con 
el poder de limpiar aspirar y después se rastrilla la arena. 
Todas las playas mencionas arriba son populares por lo cercanas de las ciudades 
y hoteles. La arena de las playas son color café porque ahí no hay arrecife costa 
afuera para llenar las playas de "arena" blanca la cual es un pequeño fragmento 
de conchas y corales que se hacen los rizos del eco sistema. 
Las Isla de Boca Chica contienen Las Murallas de San José, una de las dos 
murallas más sobresalientes la cual proveían la protección de las épocas antiguas 
de Cartagena. Boca Chica también tiene una playa pública, con pequeños lugares 
para comer, toma un masaje, o solamente duerme en una hamaca. Pequeñas 
lanchas salen del melle de los Pegasos, en las mañanas, y hacen recorridos 
durante todo el día. 
Las playas de arena blanca se pueden encontrar en Playa Blanca en Barú. Estas 
playas son al sur de Cartagena, y se pueden llegar por bus, taxi, carro, o bote. 
Esta es una área remota con restaurantes, playas, pero no hay hoteles. 
Las prístinas playas de el las Islas del Rosario, son menos de dos horas por bote. 
Estas playas son un día de paseo, ofreciendo lo mejor en condiciones de 
naturaleza. Mas una variedad de buenos hoteles y restaurantes, Y el acuario, para 
aquellos que les gusta la naturaleza. La primera clase en playas, nadar, buceando 
las islas costa fuera de Cartagena son un verdadero placer. 
Todas las playas de Cartagena son consideradas seguras para bañarse sin 
mareas inusuales o corrientes fuertes. Estas son las mismas aguas y condiciones 
corrientes que existieron casi 500 años atrás. Y la primera razón de la fundación 
de Cartagena. Las playas más frecuentadas contienen banderas de seguridad 
para avisar a los bañistas del mal tiempo. El estándar internacional es bandera 
52 
ROJA un aviso para mantenerse fuera del agua. Los "surfers", de todas maneras 
consideran la bandera roja como una señal de "poder entrar'. 
Al igual que los hoteles en El Rodadero, en Cartagena y en toda Colombia estos 
están en proceso de certificación por estrellas a través de la norma NTSH 006 
antes mencionada. El complejo hotelero en Cartagena esta compuesto por 141 
hoteles2° a lo largo de toda la ciudad de los cuales se tomó la siguiente muestra 
aleatoria: 
Hotel 1 
Esta Ubicación en la avenida San Martín No. 5-52 Cuenta con 54 
habitaciones, Aire acondicionado central, Televisión a color con cable, Nevera 
surtida, Teléfono con discado directo nacional e internacional y acceso a 
Internet, ducha con agua caliente, restaurante, servicio a la 
habitación, lavandería, caja de seguridad, facilidades de 
computador, fotocopias, sala de belleza, estación de taxis. 
Hotel 2 
El Hotel se encuentra ubicado frente al mar, en el sector turístico de Bocagrande, 
sobre la Avenida del Malecón, a 5 minutos de distancia de la ciudad amurallada y 
tan sólo a 10 minutos del aeropuerto. Cuenta con 202 habitaciones totalmente 
renovadas, tres distintos restaurantes, piscina y bar giratorio en el piso 21, la 
cálida playa frente al hotel, y una completa infraestructura para negocios. Servicio 
de taxis, café Internet, centro de negocios, salones para eventos servicio de 
lavandería camas en la playa sala de belleza agencia de viajes piscina en el piso 
22 Internet en las habitaciones, servicio de niñera y spa. 
2°Intp://laguiahotelera.com/pagamanet/web/companyCategory.aspx?Ipa=1&npa=ColombiaScies&nes=Todo 
 
s+los+estados&idi=laNb=hotel&nci=cartagena 
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6.1.2 Hoteles de 4 estrellas 
Los hoteles de cuatro estrellas reciben clientes categoría "turista superior". A 
continuación se expondrán las características generales de los hoteles de este 
carácter: 
6.1.2.1 Hoteles de 4 estrellas en el sector turístico del Rodadero en Santa 
Marta Colombia 
Los hoteles de 4 estrellas ubicados en El Rodadero son los siguientes: 
Hotel 1 
Está situado en el Rodadero a 15 minutos del aeropuerto ya un minuto de la gran 
franja de playa por la cual toma su nombre la zona. Dispone de 59 confortables 
habitaciones tipo Standard, Superior, Junior Standard y Junior Superior, con 
capacidad hasta para tres: aire acondicionado mini split, cajilla de seguridad, 
minibar, discado directo (nacional e internacional), televisión satelital, Internet 
inalámbrico, servicio de lavandería, servicio a la habitación y servicio de agua 
caliente.. Lobby, piscina, parqueadero privado, salones de eventos y conferencias, 
restaurante nacional e internacional, terraza-bar, sala de estética, campo de golf, 
cafetería, lavandería y un estupendo centro de negocios con los servicios de 
Internet, fax, llamadas nacionales e internacionales, fotocopiadora, servicios 
secretañales personalizados. Restaurante, terraza. 
Hotel 2 
Situado en el Rodadero, brinda a sus visitantes, áreas de recreación, piscina para 
niños y adultos, parqueaderos privados internos y externos vigilados y acceso 
directo a la playa 
Posee casino y 82 habitaciones con dos camas dobles. Están equipadas con 
escritorio de trabajo, minibar, televisión con control remoto y 57 canales, aire 
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acondicionado central, radio reloj despertador y teléfono con discado directo 
nacional. 
6.1.2.2 Hoteles de 4 estrellas en el sector turístico de Cancún en Quintana 
Roo México 
De los 19 hoteles catalogados con 4 estrellas en Cancún en Quintana Roo México 
la muestra aleatoria muestra lo siguiente: 
Hotel 1 
El hotel ofrece restaurantes de especialidades, bares, bebidas nacionales e 
internacionales, cancha de tenis, piscinas conectadas, deportes acuáticos no 
motorizados, club de niños y entretenimiento nocturno. 300 habitaciones 
(incluyendo 11 junior suites y 6 master suites) con vista al mar y aire 
acondicionado, detectores de humo, televisión vía satélite, teléfono, baño con 
ducha y habitaciones disponibles para discapacitados, Aire Acondicionado TV por 
cable/vía satélite, cunas disponibles, camas extras disponibles, habitaciones 
conectadas, secadora de cabello, facilidades para discapacitados plancha, tabla 
para planchar, correo de voz, habs. P/No fumadores, caja de seguridad 
regadera/tina, detectores de humo, teléfono. Además de los servicios de Internet, 
masajes, servicio médico disponible las 24 horas, agencia de viajes, arrendadora 
de autos, niñera y lavandería. 
Hotel 2 
A unos minutos de las playas, centros comerciales, y restaurantes y a 15 minutos 
del aeropuerto internacional de Cancún. Oasis incluyen una piscina, 177 
habitaciones con balcones, aire acondicionado, baño privado, secadora de 
cabello, caja de seguridad electrónica, TV color con señal vía cable y control 
remoto, radio, servicio de despertador y teléfono multilínea. El hotel tiene área de 
juegos para niños; además, este hotel cuenta con un Club de Playa. Tenemos a 
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su disposición: Fax y computadora en cubículos individuales o una sala hasta para 
seis personas que le facilitará su trabajo. 
6.1.2.3 Hoteles de 4 estrellas en Isla Margarita Venezuela 
Hotel 1 
Se ubica en el centro de Porlamar situado en el sector comercial frente a una 
Bahía, a 25 minutos del aeropuerto. El hotel cuenta con 300 Habitaciones todas 
equipadas con aire acondicionado, agua caliente, TV por Satélite, Radio FM y 
Servicio de habitación 24 Horas. Tiene un restaurante ubicado en la mezzanina 
del lobby le ofrece cocina francesa e internacional; otro restaurante ubicado en el 
área de las piscinas, le ofrece desayunos, platos típicos de la isla de margarita y 
pizzas hechas al horno de leña, snack bar, tres salones para conferencias, los 
cuales están equipados y preparados para cualquier tipo de convención, reunión o 
taller que su clientela requiera. El hotel ofrece servicios de playa, 2 piscinas, 
parque infantil, estacionamiento, alquiler de vehículos, peluquería, farmacia, 
servicio de taxi, servicio médico. 
Hotel 2 
Está situado a orillas de la playa puerto cruz con más de 2 Km. de largo, en el 
extremo norte de la isla, en el pueblo de Pedro González se encuentra el hotel 
Dunes con una arquitectura al estilo mediterráneo, dista 25 Km. del aeropuerto y 
30 Km. de Porlannar. Cuenta con 330 habitaciones tropicalmente decoradas en 
rattan y madera, todas con vista al jardín y dotadas de aire acondicionado, TV por 
satélite. Tiene un restaurante con estilo buffet y capacidad para 200 personas, otro 
con especialidades italianas y servicio a la carta únicamente para cenas con 
capacidad para 80 puestos, otro tipo snack ubicado en la playa únicamente para 
almuerzos con capacidad para 160 personas, un bar ubicado detrás de recepción, 
un bar ubicado en la piscina y un bar de actividades ubicada al frente del 
escenario. Discoteca con capacidad para 100 personas y un salón de 
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conferencias, playa, 3 piscinas, parque infantil, tiendas, deportes acuáticos, 
cancha de tenis, estacionamiento, lavandería, gimnasio, discoteca, alquiler de 
vehículos, cuidado de niños, servicio médico. 
6.1.2.4 Hoteles de 4 estrellas en Cartagena Colombia 
De los hoteles en proceso se tomo la siguiente muestra aleatoria: 
Hotel 1 
Situado en la extremidad de la península del EL Laguito, con 288 cuartos y 
habitaciones y apenas 10 minutos lejos de la ciudad emparedada antigua, el hotel 
tiene su propio centro de convención con la capacidad para 1500 personas en el 
salón de baile principal, complementada por 16 cuartos de reunión y un centro de 
negocio completo que te hagan el lugar ideal para las convenciones. Los jardines 
ajardinados del hotel pueden acomodar a hasta 2000 personas y las playas están 
disponibles para los acontecimientos al aire libre. El hotel también se especializa 
en el abastecimiento exterior en los sitios históricos. El hotel tiene además tres 
piscinas con cascadas, Jacuzzis y Tobogán. El club de la salud ofrece el gimnasio, 
el masaje, el sauna y el baño turco. Hay campos de tenis del floodlit, deportes 
acuáticos, un patio al aire libre y un programa recreacional diario para los niños. 
Hay un curso de golf 30 minutos del hotel, también una arcada de las compras, 
una agencia de viajes y una galería de arte. 
Hotel 2 
El hotel cuenta con 230 habitaciones con aire acondicionado, caja de seguridad en 
habitación, acceso wifi a Intemet, canales al cobro, correo de voz, minibar, 
teléfono, TV color cable/satelital, línea de transmisión de alta velocidad, bañera, 
ducha separada, espejo de aumento/maquillaje, secador de pelo en el baño, 
servicio a la habitación. Además de 2 restaurantes, una bar, un centro de 
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negocios. Gimnasio, jacuzzi, masaje, piscina exterior con calefacción, sauna, 
5o1árium21. 
6.2. ANÁLISIS DE CARACTERÍSTICAS DEL SERVICIO PRESTADO POR LOS 
HOTELES (TENDENCIAS, TIPO DE SERVICIO, MERCADO, COMO SE MIDE 
LA CALIDAD, OFERTAS) 
Se analizará por ciudades todo lo referente al servicio que prestan en particular 
cada una, según la categorización por estrellas. 
6.2.1 Hoteles de 3 estrellas 
6.2.1.1 Hoteles de 3 estrellas en el sector turístico del Rodadero en Santa 
Marta Colombia 
Este tipo de hoteles a juzgar por lo que ofrece, presta un servicio básico de 
habitación con los requerimientos mínimos de un cliente, además de ofrecer playa 
y piscina22. El número de habitaciones por hote123 no supera las cien, además 
servicios como el Internet no están dentro de lo ofrecido por habitación. 
Se podría decir que el turismo al que va dirigido esta conformado en su mayoría 
por personas de clase popular constituida por los trabajadores asalariados, cuya 
incorporación, la turismo es relativamente reciente, debido fundamentalmente al 
sistema de vacaciones pagadas y en cierto porcentaje por turistas de la clase 
burguesa, es decir, personas profesionales, funcionarios o empleados de 
ín Un solarium es una tecnología que perrnite que las personas se bronceen en cualquér momento del día y del año a 
través de un sistema en el que los rayos del sol, pueden ser duplicados, por medio de tubos elécfricos. Los cuales 
reproducen los rayos ultra 'violetas, que son los que logran que la piel del ser humano, se vaya tomando paulatinamente 
más oscura 
22 La piscina es un requerimiento de la norma NTSH 006 para hoteles de tres estrellas solo en clima cálido. p. 36 de la 
sección de hoteles con tres (3) estrellas. 
23 El numero de habitaciones por hotel no es un indicador para diferenciar la categoría del hotel, puesto, que la norma 
NTSH 006 no tiene en cuenta este aspecto para certificarlo en una categoría o en otra, cada uno puede tener el número 
de habitaciones que esté en capacidad de manejar. 
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categoría elevada que suelen disfrutar de cierta soltura económica y poseen un 
grado considerable de cultura. 
6.2.1.2 Hoteles de 3 estrellas en el sector turístico de Cancún en Quintana 
Roo México 
Los servicios ofrecidos por los hoteles en Cancún van muy acordes a lo que 
significa esta ciudad para el país y para el mundo, puesto es el centro turístico 
más importante de México y uno de los más reconocidos a nivel mundia124, así, 
presenta un paquete de servicios muy completo que trata de ofrecer valores 
agregados para cada tipo de cliente, aparte de los servicios básicos se ofrecen 
otros servicios, entre ellos se pueden destacar servicio médico y mini mercados 
las 24 horas, canchas de tenis, volleyball, niñera entre otros valores agregados. 
Por todo lo que representan y los servicios que ofrecen los hoteles de esta ciudad 
reciben turismo de personas con cierta solvencia económica, de clase media alta o 
burguesa pero con cultura y empleos considerables, profesionales, funcionarios o 
empleados de categoría elevada, que invierten en turismo todos sus ahorros, 
utilizan el automóvil propio, servicios de primera categoría, pero no de lujo, 
prefieren viajes a forfait, estancias cortas, según la relación del nivel de precios del 
país visitado, visita a los lugares turísticos y viajes en épocas de vacaciones. 
6.2.1.3 Hoteles de 3 estrellas en Isla Margarita Venezuela 
Los hoteles de esta isla ofrecen un paquete de servicio con lo necesario para ser 
catalogado como de 3 estrellas, sin embargo además brinda servicios muy útiles 
para los clientes, como alquiler de vehículos, tiendas, casa de cambio entre otros. 
7:4 Jaramilb Panesso Raúl, La Hora Del Turismo, Colombia p. 7 
59 
El turismo para este tipo de hoteles puede estar conformado desde el asalariado 
de estrato medio con vacaciones pagadas, hasta el funcionario o empleado con 
un nivel cultural alto al igual que su salario. 
6.2.1.4 Hoteles de 3 estrellas en Cartagena Colombia 
Los hoteles en Cartagena catalogados con 3 estrellas presentan un paquete de 
servicio bastante completo, ofreciendo más allá de lo básico de los servicios de 
este nivel de hotel, pasan desde tener casino hasta tiendas, Internet, sala de 
belleza, discoteca, entre otras cosas. 
Cartagena es uno de los destinos vacacionales de Colombia mas reconocidos (si 
no es el mayor), por ende la accesibilidad para niveles de personas asalariadas de 
estrato medio es medianamente factible y mucho más para la de clase burguesa. 
6.2.2 Hoteles de 4 estrellas 
6.2.2.1 Hoteles de 4 estrellas en el sector turístico del Rodadero en Santa 
Marta Colombia 
Los hoteles 4 estrellas del Rodadero ofrecen un servicio completo para su 
categoría, con Internet, centro de negocios, salón de reuniones y otras facilidades 
para el cliente. Sin embargo no presentan mucha oferta de habitaciones, son 
pocas. 
A juzgar por lo que ofertan estos hoteles, los turistas que suelen visitar estos 
lugares son fácilmente los de clase privilegiada los cuales son personas que por 
situación política o social disponen de sobrados medios para viajar por el 
extranjero y dentro del ámbito Nacional, siendo precisamente los pioneros del 
turismo y presentan características como elevado gasto por día, estancias o 
permanencias prolongadas, utilización de los servicios guías, interpretes, etc., 
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utilización de los medios de transporte más rápidos, ocupación de los hoteles más 
selectos, recorridos extensos de cada país. Ahora bien, con poco flujo pero si 
hacen presencia los de clase burguesa. 
6.2.2.2 Hoteles de 4 estrellas en el sector turístico de Cancún en Quintana 
Roo México 
En esta ciudad los hoteles brindan un servicio muy completo y con un número de 
habitaciones considerable, dando preferencia a personas fumadoras Y 
discapacitadas teniendo así habitaciones para cada grupo. 
Este hotel es visitado por el tipo de turismo de clase privilegiada y burguesa 
explicado anteriormente. 
6.2.2.3 Hoteles de 4 estrellas en Isla Margarita Venezuela 
Los hoteles en isla margarita son muy completos, no solo por la capacidad en 
habitaciones que tiene sino por la gran variedad de servicios que ofrece para la 
comodidad del cliente. Así, el turismo que esta recibe es de clase privilegiada y 
burguesa nacional e internacional y teniendo en cuenta la devaluación del bolívar 
se podría decir que recibe buena demanda de turismo internacional de tipo 
privilegiada, burguesa y popular. 
6.2.2.4 Hoteles de 4 estrellas en Cartagena Colombia 
Siendo Cartagena uno de los principales destino nacionales e internacionales en 
el Caribe ofrece hoteles con servicios extremadamente completos con gran 
número de habitaciones, y múltiples comodidades u facilidades para el cliente. 
El tipo de turismo que recibe esta ciudad es personas de clase burguesa y 
privilegiada. 
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6.3 CUADRO COMPARATIVO ENTRE HOTELES NACIONALES E 
INTERNACIONALES 
A continuación se compararán características de servicios prestados por los 
hoteles de las diferentes ciudades. 
6.3.1 TABLA 6 Cuadro comparativo para hoteles de 3 estrellas 
EL RODADERO CANCUN ISLA MARGARITA CARTAGENA 
Promedio Promedio de Promedio Promedio 
de habitaciones de habitaciones de 117 de habitaciones de de habitaciones 
57 Comodidades 100 de 128 
Comodidad Comodidad Comodidad 
es: -snack bar, es: es: 
-centro de 
negocios, 
-mini súper 24 
horas, 
-snack bar, 
-tiendas, 
-tienda, 
-servicio a la hab, 
-agencia de viajes -cancha de tenis, -alquiler de - centro de 
- parque infantil -niñeras previa 
solicitud, 
-Internet, 
-medico 24 horas, 
-área de juegos 
para niños 
vehículos, 
-casa de cambio, 
-servicio de taxi, 
negocios, 
-sala de belleza, 
-estación de taxi, 
-Servicio de 
niñera, 
-Spa 
-cancha de 
volleyball 
-mesa de billar 
Al analizar las características generales de los servicios y comodidades de los 
hoteles tres estrellas en las distintas ciudades del caribe se puede ver que la 
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oferta de habitaciones de los hoteles en el Rodadero es casi el 50% por debajo del 
que el que menos ofrece. Cartagena y Cancún son los que más capacidad tienen 
seguidos por Isla Margarita. Así mismo, se nota claramente que cada ciudad tiene 
una perspectiva diferente del servicio que ofrece, todas cuentan con los servicios 
básicos y comodidades estándar en habitaciones (aire acondicionado, TV a Color, 
baños, TV vía satélite, teléfono, cajas de seguridad entre otras cosas) y áreas 
comunes (restaurantes y piscina), sin embargo, a juzgar por las comodidades y 
servicios que particularmente tienen, se podría decir que en Cancún que ofrece 
comodidades y facilidades en mayor número que las otras ciudades, se preocupa 
por brindar un servicio para la protección y entretención del cliente desde el niño 
hasta el adulto, así en especial presta un servicio medico las 24 horas, además de 
niñera, Internet y variedad de lugares para el ocio, en Isla Margarita se ofrece un 
paquete de comodidades y servicios encaminados mas al cliente con 
características de gasto de dinero con la oferta de tiendas de compra y alquiler de 
vehículo, en Cartagena con tendencia parecida a la de Cancún se interesa por la 
entretención del cliente y su servicio se encamina a personas que viajan por 
cuestiones laborales para quienes es importante un centro de negocios; finalmente 
el Rodadero quien no ofrece muchas facilidades y comodidades pero que al igual 
que Cartagena se encamina a grupos empresariales ofreciendo un centro de 
negocios completo. 
6.3.2 TABLA 7 Cuadro comparativo para hoteles de 4 estrellas 
EL RODADERO CANCUN ISLA 
MARGARITA 
CARTAGENA 
Promedio 
de habitaciones de 
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Comodidad 
Promedio de 
habitaciones de 239 
Comodidades 
. 
Promedio 
de habitaciones 
de 315 
Comodidad 
Promedio 
de habitaciones 
de 259 
Comodidad 
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es: 
-cancha de tenis, es: es: 
-salones de -deportes - salones para - centro de 
eventos y acuáticos no conferencias convención, 
conferencias, motorizados, -peluquería, -centro de 
-sala de estética, -habitaciones -snack bar, negocio, 
-resort & casino disponibles para -parque infantil, -Jacuzzis, 
-centro de discapacitados, -farmacia, -gimnasio, 
negocios, -arrendadora de -servicio de taxi, -sauna y el baño 
-campo de golf. autos, 
-servicio médico las 
24 horas, 
-Intemet 
-habs. P/No 
fumadores 
-agencia de viajes, 
-niñera, 
-masajes. 
-alquiler de 
vehículos, 
-servicio médico, 
-tiendas, 
-deportes 
acuáticos, 
-discoteca, 
-Cancha de tenis. 
turco, 
-campos de tenis 
del floodlit, 
-deportes 
acuáticos, 
-curso de golf 30 
minutos, 
-agencia de viajes, 
- una galería de 
arte 
-Tienda de las 
compras, 
-solárium. 
Al analizarse esta categoría de hoteles cuatro estrellas se observa que el 
Rodadero tiene tres veces menos capacidad de habitaciones en relación a las 
demás ciudades, Isla Margarita ofrece mas capacidad que Cancún y Cartagena, 
estando estas dos muy iguales superando la ultima por 20 unidades mas. Se 
podría destacar que Cancún ofrece un paquete de servicios muy completo que 
satisface las necesidades de los clientes desde el ocio hasta la protección de la 
salud no solo por tener servicio médico las 24 horas sino por que incluye a los 
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discapacitados con sus requerimientos y tiene en cuenta a las personas con 
tendencias fumadoras. Isla Margarita quien ofrece mayor número de habitaciones 
al igual que Cancún tiene un grupo de comodidades y facilidades muy variado 
incluyendo además un centro de negocios y servicios médicos algo que los 
hoteles tres estrellas de esta ciudad no contienen. Cartagena por su parte es 
mucho mas completa que las dos ciudades anteriores en cuanto a comodidades y 
facilidades del cliente, cuenta con gran variedad de servicios y además se 
reconoce como una de los principales puntos de referencia cuando se piensa en 
reuniones empresariales de carácter masivo por presentar centros de 
convenciones y de negocios muy sofisticados. Por ultimo el Rodadero no ofrece 
muchos servicios sin embargo, ofrece comodidades a los clientes interesados en 
lugares para encuentros masivos. 
6.4 IDENTIFICACIÓN DE VARIABLES 
Según lo analizado anteriormente las variables preponderantes están muy 
relacionadas a las comodidades y facilidades que el hotel le pueda ofrecer al 
cliente. Así las variables críticas en las que nos vamos a basar serian las 
siguientes: 
Habitación: 
Aire Acondicionado 
Mini bar 
Televisión internacional 
Bañera-Ducha 
Internet 
Teléfono con llamadas nacionales e internacionales 
Tamaño de la habitación 
Habitación para minusválidos 
Agua caliente y fría las 24 horas 
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Ateas comunes: 
Bar 
Cafetería 
Parqueadero 
Piscina25 (propia o contratada) 
Playa 
Restaurantes 
Facilidades para minusválidos 
Comodidades: 
Cajilla de seguridad 
Camarera 
Discoteca 
Gimnasio 
Golf 
Guardería 
Jacuzzi 
Juegos infantiles 
Lavandería 
Servicio a la habitación 
Sauna 
Tarjeta de crédito 
Tenis de campo 
Deportes acuáticos 
Facilidades: 
Centro de negocios (con todo lo indispensable de una oficina) 
Cambio de moneda 
25 La exigencia de piscina en los hoteles solo aplica para los de clima cálido y no para hoteles en clima frío, 
norma NTSH 006, Colombia. p. 36. 
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Casino 
Centro de belleza 
Droguería 
Mini mercado 
Salón de convenciones 
Transporte a aeropuerto 
Alquiles de auto 
Servicio de taxi 
Tiendas 
Aspectos generales: 
Plan de emergencia 
Ascensores para edificios con mas de 5 pisos 
Decoración elocuente e igual en cada espacio 
Iluminación de 161 luxes 
Señalización según ARP 
Climatización por sectores 
Habitación con dimensiones de 22.45 m2, junior suite 31.45 m2 y suite 45.10 
m2. (para hoteles de 3 estrellas) 
Servicio a la carta 
Atención continua las 24 horas 
Servicio medico 24 horas 
Agencia de viajes 
Base de datos 
Indicadores de satisfacción del cliente 
Programa de mejoramiento continuo de atención al cliente 
Dentro de los requisitos para establecer la categorización de la norma tenidos en 
cuenta podemos encontrar el factor planta, dentro del cual se evaluaran, la 
edificación, el estacionamiento, la entrada para clientes, la entrada del servicio, 
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jardines, espacios públicos entre otros, cabe aclarar que cada uno de estos 
requisitos tendrá sus propia subdivisión donde se establecen mas criterios en 
forma concreta. Por lo que aquellos hoteles 3 estrellas contaran con parámetros 
diferentes a los hoteles 4 estrellas. Así, es necesario hacer la distinción entre las 
características que distinguen las categorías a través de la comparación de la lista 
de chequeo para los dos casos que realiza la norma NTSH 006 para la 
certificación: 
A los hoteles 4 estrellas se les exigen los siguientes ítems que a los de de 3 
estrellas no: 
Cama en la entrada para recibir a los clientes 
Mayor capacidad de estacionamiento interno y externo 
La entrada del personal de servicio debe estar separada de la de los 
clientes 
Mayor seguridad y plan de emergencia 
Salón de convenciones 
Mejor acondicionamiento del aire y existencia de calefacción 
Dimensiones de las habitaciones superiores a la de los hoteles de categoría 
inferior 
Habitaciones con servicio de Internet 
Cortinas oscurecedoras (black out) 
Controles para encender y apagar cerca de la cama 
Terraza 
Bañera ducha 
Servicio a la habitación 
Gimnasio, piscina y sauna 
Exigen mayor decoración y armónica con la cultura de la región 
Televisor de mayor tamaño 
Centro de negocios 
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Traductor bilingüe 
Fotocopiadora, fax, teléfono e Internet 
Salón de belleza 
Enfermería 24 horas 
Área de no fumadores 
Se contesta al tercer timbre máximo en recepción (en lo de tres estrellas al 
quinto timbre) 
Base de datos de huéspedes frecuente 
Programa de fidelización 
Servicio de transporte 
Auditorias internas para la evaluación de la atención al cliente 
Programa de mejoramiento continuo de atención al cliente 
6.5 ESTADO ACTUAL DE HOTELES DE 3 Y 4 ESTRELLAS EN EL SECTOR 
TURÍSTICO DEL RODADERO 
Para la identificación del estado actual y real del sector hotelero en el Rodadero se 
realizaron encuestas (ver anexo 1 y anexo 2) teniendo como base las variables 
que se obtuvieron de la comparación que se hizo con ciudades nacionales e 
internacionales y los aspectos observados en la norma NTSH. 
6.5.1 Resultado de encuesta dirigida a hoteles 3 estrellas en ciudades 
turísticas seleccionadas para reconocimiento de estado actual de hoteles del 
Rodadero 
(El formato de la encuesta se puede contemplar en el anexo 1) 
Las encuestas se realizaron a manera de entrevistas y fueron dirigidas a los 
administrativos, en estos casos puntualmente fueron entrevistados personas del 
área de calidad de los hoteles, de esta manera se pudo detectar elementos 
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adicionales relacionados con la gestión en estos hoteles y que servirán como 
herramientas para el análisis y conclusiones. 
En el momento que se porcentualiza se hizo necesario verificar el número de 
respuestas positivas para observar de manera general en que proporción se esta 
cumpliendo con lo requerido para estar en esta categoría. La siguiente grafica lo 
puede ilustrar: 
Requerimientos Cumplidos 
Figura 1. Porcentualización de requerimientos cumplidos en los hoteles de 3 
estrellas del Rodadero 
Así, como se puede ver los 10 hoteles que están en proceso de certificación para 
la categorización de 3 estrellas en el sector del Rodadero cumplen en un 63 % en 
los requerimientos, hay que tener en claro que la norma exige un 80% de 
cumplimiento26 para poder ser certificados. 
A continuación se observará la graficación de cada pregunta para identificar 
puntualmente que ítem se esta dejando de cumplir. 
Las habitaciones cuentan con: 
26 
 www.contratos.gov.co/archivospucl/ADE/117001005/07-1-9475/ADE_PROCES0_07-1-9475 
 117001005_91593.pdf 
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Figura 2. Requerimientos de las habitaciones de los hoteles de 3 estrellas 
El hotel posee: 
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12 Playa 
14. Facilidades para minusválidos 
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Figura 3. Requerimientos de los hoteles de 3 estrellas 
Se ofrecen las facilidades de: 
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Figura 4. Facilidades de los hoteles de 3 estrellas 
El hotel cuenta con: 
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cliente continuo de atención al cliente 
SI 
NO 
Figura 5. Requerimientos de los hoteles de 3 estrellas 
6.5.2 Condiciones de hoteles en el sector turístico del Rodadero con 
categoría 3 estrellas que se deben bien sea mejorar o desarrollar según los 
resultados 
La situación de los hoteles en cuanto a el proceso de cumplimiento de los 
requerimientos es diversa puesto se cumplen con algunas condiciones y con otras 
no; de esta forma, los servicios de mini bar, Internet, agua caliente y fría las 24 
horas en las habitaciones y servicio de bar y parqueo se esta cumpliendo solo en 
la mitad de los hoteles, situación que deja mucho que desear puesto que son 
prestaciones básicas de un hotel 3 estrellas y que independientemente de las 
exigencias legales son servicios muy necesarios para el confort mínimo de un 
cliente. 
De otra parte y teniendo en cuenta que la mayoría de turistas provienen de 
regiones del interior del país27 así como turistas de otros países" es necesario 
contar con teléfonos en las habitaciones con llamadas internacionales y 
nacionales, condición que tienen solo un poco mas de la mitad de los hoteles, 
además de facilidades para el alquiler de autos y servicio de taxi. 
27 Jaramillo Panesso Raúl, La Hora Del Turismo, Colombia. p. 17 
28 Jaramillo Panesso Raúl, La Hora Del Turismo, Colombia. p. 17 
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Ningún hotel cuenta con habitaciones de minusválidos y solo un 23 % de ellos 
tiene facilidades para estos en las áreas comunes. Conjuntamente menos de la 
mitad de los hoteles cuentan con un servicio medico las 24 horas del día y el plan 
de emergencia esta propuesto pero solo la mitad de los establecimientos alguna 
ves lo han divulgado y han realizado capacitaciones. 
Un punto positivo es que la mayoría de los hoteles cuentan con índices de 
satisfacción del cliente, es decir, realizan encuestas para saber la opinión de 
estos en cuanto al servicio prestado, lo que conllevó a tener un 60 % de 
establecimientos con programas de mejoramiento continuo de atención al cliente. 
Sin embargo, en la entrevista se manifiesta poco manejo y atención a dicho 
programa y se podría inferir entonces que los procesos de mejoramiento continuo 
no son tan certeros. 
Al mismo tiempo los hoteles expresan estar tratando de dejar en la holgura del 
20% de no cumplimiento de la norma aquellos aspectos que definitivamente por 
diferentes razones (inversión alta de capital, falta de tiempo y espacio entre otras 
cosas), no podrán cumplir prontamente, ejemplo de esto es el tamaño de las 
habitaciones, se exigen medidas estándar para cada categoría y todos los 
establecimientos cuentan con habitaciones con construcciones antiguas que si 
bien se les puede dar otro ambiente para mejorar la calidad no podrán ser 
modificadas en espacio. 
6.5.4 Resultado de encuesta dirigida a hoteles de 4 estrellas en ciudades 
turísticas seleccionadas para reconocimiento de estado actual de hoteles del 
Rodadero 
(El formato de la encuesta se puede contemplar en el anexo 2) 
Al igual que en los hoteles de 3 estrellas las encuestas a los de 4 estrellas se 
realizaron a manera de entrevistas y fueron dirigidas a los administrativos, en 
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estos casos puntualmente fueron entrevistados personas del área de calidad de 
los hoteles, de esta manera se pudo detectar elementos adicionales relacionados 
con la gestión en estos hoteles y que servirán como herramientas para el 
análisis y conclusiones. 
Igualmente en el momento que se porcentualiza se hizo necesario verificar el 
número de respuestas positivas para observar de manera general en que 
proporción se esta cumpliendo con lo requerido para estar en esta categoría. La 
siguiente grafica lo puede ilustrar: 
Requerimientos cumplidos 
Figura 6. Porcentualización de los requerimientos cumplidos en los hoteles de 4 
estrellas 
Así, como se puede apreciar los 2 hoteles que están en proceso de certificación 
para la categorización de 4 estrellas en el sector del el Rodadero cumplen en 
conjunto un 70% en los requerimientos, igualmente corresponde recordar que los 
hoteles tienen como obligación por lo menos un 80% de cumplimiento para poder 
ser certificados. 
A continuación se observará la graficación de cada pregunta para identificar 
puntualmente que ítem se esta dejando de cumplir. 
76 
Las habitaciones cuentan con: 
1. AA, mini bar y televisión por 
cable 
2. Controles para encender y 
apagar cerca de la cama 
100L
D54  
I— 
1•51 
NO NO 
20. 1 
—• 
3. Cortinas oscurecedoras (black 
out) 
4. Bañera-ducha 
8 
si 
1  
1851 40j 
18180 
a 3. 
I 
054 
2 
e 
21 / ENO 
0 
0 
e 
l  
5. 
100 
Internet 6. Teléfono (Llamadas 
Internacional) 
Nacional e 
80 
le e / 
60 09 
8 / 
40 UNO 
1 
1051 
1 20 
O 
110 18 
 11 
20 
. 
7. Habitación para minusválidos 8. Agua caliente y fría las 24 horas 
77 
4.  
100,  
80 
40 
20 
0  
D51 
UNO 
Figura 7. Requerimientos de las habitaciones de los hoteles de 4 estrellas 
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Figura 8. Requerimientos de los hoteles de 4 estrellas 
Se ofrecen las facilidades de: 
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Figura 9. Facilidades de los hoteles de 4 estrellas 
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Figura 10. Requerimientos de los hoteles de 4 estrellas 
6.5.5 Condiciones de hoteles en el sector turístico del Rodadero con 
categoría 4 estrellas a ser mejoradas 
En esta información que nos muestran los resultados de la encuesta se irradia lo 
que en un inicio se analizó al comparar los hoteles ubicados en el Rodadero con 
los de otras ciudades nacionales e internacionales, se nota la falta de oferta de 
servicios y comodidades de parte de los hoteles; no cuentan con gimnasio ni 
sauna ni salón de belleza (para estos servicios es necesario transportarse a 
lugares cercanos), y en las habitaciones solo la mitad posee lo apenas necesario 
para este nivel de confort, desde los controles cerca de la cama para encendido u 
apagado, pasando por las cortinas oscurecedoras y terminado en las bañera-
ducha. 
Siguiendo con lo que se observó al igual que los hoteles 3 estrellas no cuentan 
con habitaciones para minusválidos y facilidades para ellos en las áreas comunes 
y consecuentemente a este nivel de categorización se exige no solo un médico las 
24 horas si no que también se requiere una enfermería en el mismo tiempo, 
ningún hotel 4 estrellas cuenta con ello. Corresponde aclarar que a pesar de no 
contar con estas obligaciones de manera permanente, en los hoteles se intenta 
tener contratos con personas disponibles en casos de emergencia. 
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De otra parte se advierten detalles en donde no se le da la distinción que una 
persona adquiere al ser cliente del hotel pues no cuentan con capa en la entrada 
para recibirlos y la entrada del personal de trabajo del hotel no es diferente a la 
entrada de los huéspedes. 
Finalmente el caso más preocupante es que se poseen salones de conversiones 
pero no centros de negocio, aspecto que se presenta en cada hotel de las 
ciudades escogidas para la comparación pero no en los hoteles 4 estrellas del 
Rodadero. Asimismo no se notó muy clara la implementación de auditorias 
internas para la evaluación de la atención al cliente. 
RESULTADOS DE LAS ENTREVISTAS 
Se encuentra otra complejidad y es el sistema de tarificación de hoteles el cual es 
enormemente cambiante y dispendioso: existen tarifas de alta y baja temporada, 
tarifas individuales y de grupo, tarifas corporativas y tarifas de mostrador, tarifas 
por acomodación doble y sencilla, tarifas por el solo servicio-base y otras que 
incluyen complementos como alimentación plena y parcial, guianza, propinas o 
impuestos. Todo lo cual puede sufrir otra variación con las ventas de última hora o 
los servicios intermediados vía Internet. 
Orientarse en esta conjunto de opciones, es hoy por hoy uno de los elementos que 
más estrés causa a los clientes y también entre los comercializadores, por que el 
auto servicio se vuelve muy crítico en entender y porque cualquier falla deja al 
cliente demasiado expuesto a abusos. Conjuntamente los hoteleros cubren costos 
de franquicia de marca y por administración a las cadenas, comisiones por 
reservas, comisiones por ventas de mayoreo y minorista, comisiones por pago de 
tarjetas de crédito, descuentos por volumen y por pasajero frecuente o por millajes 
o noches acumuladas, descuentos por tiempo compartido, costos de triples 
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auditorias. También tiene a cargo contribuciones parafiscales para la promoción 
del país y con frecuencia deben patrocinar gratuitamente eventos e invitados 
especiales y manifiestan problemas al momento de reclutar gente para el cuerpo 
de trabajo dentro del hotel, puesto son muy pocos los capacitados para este tipo 
de negocio. 
6.6. ANALISIS PARA EL DESARROLLO DE ESTRATEGIAS DEL SECTOR 
6.6.1 Análisis de las 5 fuerzas de poner para la competitividad del sector 
BARRERAS DE ENTRADA 
Una de las más significativas barreras para entrar en el sector es la inversión de 
capital necesario para la conformación de una empresa de esta índole debido a 
las altas exigencias requeridas para entrar competitivamente al sector, puesto es 
necesario cumplir con la norma de calidad NTSH 006 y poderse categorizar por 
estrellas. 
Otra barrera relevante es la identidad de marca, debido a que la mayoría de los 
hoteles se encuentran ya conocidos con un nombre dentro del mercado y para un 
nuevo empresario será muy difícil lograr este posicionamiento dentro del sector y 
por ende deberá incurrir en altos gastos de publicidad y promoción para lograrlo. 
Además muchos de los hoteles posesionados en el sector hacen parte de 
cadenas de hoteles o multinacionales que se presentan como fuertes 
competidores 
La diferenciación que se da en la forma en que es ofrecido el producto conforma 
una fuerte barrera para la entrada de nuevos competidores, puesto que cada hotel 
busca la forma de diferenciar sus servicios de los demás incluyendo atractivos 
paquetes de vacaciones tanto para turistas individuales como para grupos, 
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convenciones, etc. De esta manera aseguran por un lado a sus clientes y por el 
otro obligan a los nuevos competidores a por lo menos ofrecer la misma cantidad y 
calidad de servicio que los hoteles que se encuentran mejor posicionados en el 
sector. 
DETERMINANTE DE RIVALIDAD 
En sus declaraciones el presidente de Cotelco, destacó como la industria hotelera 
continúa siendo un sector dinamizador de la economía, tras señalar que de 
acuerdo a cifras del Producto Interno Bruto (PIB) los servicios de hotelería y 
restaurantes crecieron en un 5.95 por ciento en comparación con el 200629. 
A pesar de esto, Colombia todavía tiene una baja densidad hotelera si se compara 
con países de similar desarrollo en América Latina. Y un punto adicional: en los 
últimos años la devaluación del peso hace que Colombia sea atractiva para el 
turismo internacional. 
Costos fijos 
Los costos fijos del sector hotelero son estimulantes de la rivalidad, cuando se 
enfrentan a épocas de temporadas bajas, puesto que durante estos periodos de 
tiempo los hoteles con el fin de atraer clientes comienzan a ofrecer planes 
económicos, bajan los precios para los turistas individuales grupos y convenciones 
haciendo esto que los hoteles se enfrenten en una guerra de precios para atraer 
clientes. 
29 http:/Iwww.dinero.com/wf_InfoArticulo.aspx?idArt=42704 TURISMO Ocupación hotelera llegó a 
56,9% 
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Así, estos no obtienen grandes ganancias, pero por lo menos llegan a obtener 
ingresos que le ayudan a sostenerse durante estas duras épocas para el sector 
hotelero. 
Diferenciación del producto 
Actualmente los servicios hoteleros se encuentran con una diferenciación elevada 
ya que los directivos de los hoteles ofrecen un valor agregado a sus servicios 
planteando políticas que despierten el grado de interés de los clientes. 
Concentración y equilibrio 
Es este aspecto de la industria hotelera específicamente referenciando el caso de 
Santa Marta presenta una situación favorable ya que la mayor participación esta 
en manos de pocos competidores principalmente es así como el 80% del mercado 
es compartido por hoteles de cadena. Esto permite que exista una perspectiva 
estable en cuanto a la rivalidad. 
Identidad de marca 
Existen hoteles con un gran reconocimiento por parte de los demandantes de sus 
servicios, esto ocasiona una alta diferenciación en cuanto a los aspectos como el 
prestigio y la calidad de los servicios ofrecidos. 
Costo de cambio 
La recesión económica que enfrenta nuestro país con todas las implicaciones que 
esta atrae, ha conllevado a que la industria hotelera presente una gran rivalidad en 
este aspecto. Los clientes actuales prefieren restringir sus gastos y optar por 
hoteles de menor categoría y precios cómodos. 
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BARRERAS DE SALIDA 
En el sector hotelero no se presentan grandes barreras de salidas de las 
empresas pertenecientes a este sector puesto que cuando se presenta el caso de 
que un hotel desea salir del mercado por cualquier tipo de inconveniente para 
seguir en el negocio, siempre existe algún inversionista nacional o internacional, 
que en algunos casos son las grandes cadenas hoteleras, dispuestos a comprar 
los activos para ingresar a este sector. De tal forma que no es tan difícil salir del 
mercado a pesar de la alta inversión que se hace para entrar en el. 
Pero en cuanto a lo emocional es difícil que una empresa de este tipo de negación 
salga del mercado, pues en muchos casos han conformados por familias, para los 
cuales el negocio tiene un valor sentimental alto y por mas que no estén 
obteniendo ningún beneficio tratan de mantenerse dentro de el. 
PODER DE NEGOCIACION DE LOS PROVEEDORES 
La industria hotelera goza de un gran número de proveedores de productos 
relacionados con la naturaleza de su actividad, esto permite que la importancia de 
estos (los proveedores) sea reducida atendiéndose solo a atributos como la 
calidad, precios entre otros aspectos específicos. 
En el ámbito lógico de la industria proveedora del sector hotelero existen 
facilidades para el cambio de productos, su importancia par los proveedores le 
permite obtener términos de compra lo que reduce su poder de negociación. 
Existe una amplia diferenciación de los productos ofrecidos por los proveedores, lo 
que permite al gremio hotelero tener opciones variadas y poder manejar a su favor 
este aspecto. 
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Debido a que la industria hotelera es una gran demandante de una variedad de 
productos, su importancia para los proveedores le permite obtener términos de 
compra favorables, además de un trato preferencial. La rivalidad de los 
proveedores para colocar sus productos en el sector hotelero, permite sacar 
partida de esto y beneficios a gran escala. 
Un aspecto específico que le otorga poder a los proveedores es la calidad de sus 
productos; en el caso de la industria hotelera la calidad es un factor indispensable 
para el buen nombre de la entidad y lo proveedores pueden aprovechar esto con 
el fin de imponer sus pretensiones. 
La amenaza de integración hacia delante por parte de los proveedores es escasa 
ya que esta alternativa genera un costo de gran escala en cuanto a los 
requerimientos de capital. La industria hotelera prefiere establecer alianzas 
estratégicas con lo proveedores con el fin de generar economías de escala y 
beneficios netos compartidos en un objetivo común. 
Importancia de las agencias de viajes 
Las agencias de viajes son de gran trascendencia para el sector hotelero, 
permiten analizar los servicios y la consecución de una demanda potencial. Las 
nuevas tecnologías proporcionan a las agencias de viajes nuevas formas de 
comunicación que las acercan a los productores de servicios turísticos. En 
cualquier caso, no es muy probable que las compañías hoteleras varíen en forma 
drástica, pero si es posible que estas relaciones adquieran una mayor fluidez, que 
ha de redundar en una mejor calidad de servicio al cliente y una reducción de los 
costos de comunicación. 
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Es dentro de estas relaciones donde la incorporación de terminales multimedia 
para la promoción y de servicios en línea producirá grandes cambios en la forma 
de ínter operación. 
Es en esta área donde las agencias pueden obtener grandes beneficios ante las 
entidades hoteleras. La facilidad para comunicarse con productores les puede 
permitir dentro de su actividad minorista componer viajes a la medida de un 
cliente, paquetes individualizados, y en suma, poder evolucionar gradualmente 
hacia una actividad casi exclusiva del mayorismo, en línea con una tendencia que 
viene produciéndose desde los primeros años 90. 
Las agencias han venido asociándose tradicionalmente para defender intereses 
comunes. Esta tendencia se ha hecho mas acusada en los últimos años. Las 
asociaciones se crean tendiendo como vínculos la especialidad o el área de 
actuación. Así existen asociaciones nacionales y regionales, y también 
delegaciones regionales de asociaciones con cobertura nacional. 
La importancia de las asociaciones va creciendo, dado que las fuerzas de las 
agencias medianas e independientes radican en su capacidad para negociar en 
grupo. Las asociaciones vienen siendo cada vez mas activas en sus relaciones 
con las administraciones nacionales, en sus iniciativas de promoción del turismo, 
sus análisis sectoriales o su participación en programas de desarrollo tecnológico. 
PODER DE LOS COMPRADORES 
Uno de los compradores mas poderosos en el sector exclusivamente son 
personas de turismo masivo que representan el 66% del mercado impulsados por 
toures, cruceros o combos vacacionales de las entidades donde laboran, estos 
clientes ejercen gran influencia en la disminución de precios pues los hoteles en 
su mayoría a los clientes fieles (en este caso las entidades que agrupan personas) 
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les brindan periódicamente promociones grupales e individuales y los mantienen al 
día con boletines informativos de tal forma que se logra que los clientes vuelvan al 
mismo hotel. 
Otro grupo importante de compradores es el gobierno, el cual constantemente se 
encuentra realizando convenciones en los cuáles se requieren ciertos servicios 
prestados por los hoteles y en los cuales ejercen influencia sobre el precio de 
estos, puesto que si en uno no se le ofrecen las garantías requerías para cualquier 
actividad a desarrollar, recurrirán a otro establecimiento lo cual acarrea un costo 
alto presentando en el sector. 
Características de los compradores 
El usuario de los servicios hoteleros a nivel mundial crece en forma continuada, en 
relación de hábito de consumo y niveles de renta. Este presenta algunos perfiles 
diferenciados, el de negocios y del turismo individual o en grupo. Ellos tienen 
comportamientos, pautas y tendencias diferentes. 
El viajero de negocio por lo general requiere servicios simples, como transporte y 
alojamiento. A veces productos combinados en viajes de incentivos. En este 
aspecto es importante para los hoteles su relación con las agencias de viaje, ya 
que con frecuencia, las corporaciones de negocios tienen acuerdos para operar de 
forma estable con una determinada agencia. 
Las grandes corporaciones de negocio pueden ejercer presión sobre las entidades 
hoteleras para obtener mejores precios o descuentos. Las empresas están 
realizando fuertes campañas para disminuir las cuentas de gastos de viajes, 
estimulando el uso de tarifas baratas, y recurriendo a soluciones tecnológicas para 
reducir el número de viajes, como son las video-conferencias, distribución de 
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noticias y el correo electrónico. lo anterior repercute en forma negativa en el uso 
de los servicios hoteleros. 
El turismo individual o en grupo tiene la demanda en aumento, en función de 
nuevos hábitos y un mayor tiempo de ocio. Aparecen cada día nuevos destinos 
turísticos o nuevos tipos de turismo, como cultural, deportivo, etc., es una 
demanda estrechamente relacionada con precios bajos y decrecientes, no 
obstante se espera que sea cada vez mas sensible a la calidad de servicios, tanto 
en el disfrute de los servicios turístico como en los prestados por los hoteles. 
Según la información brindada por la operadora de turismo Vía Libre ubicada en el 
Rodadero un 70% de los compradores de servicio hotelero en este sector son 
grupos, el 25% son individuales y ocasionales y el 5% restante son viajeros de 
negocios. 
AMENAZA DE SUSTITUTOS 
Uno de los sustitutos que se presentan en el sector es la hotelería paralela, la cual 
es una amenaza muy fuerte que ella ofrece precios muchos mas cómodos de los 
que puede ofrecer cualquier tipo de hotel sea de gama alta o baja, y además 
permite hospedaje de un numero considerable de personas, adema y teniendo en 
cuenta el momento de crisis económica que atraviesa el país se reconoce el 
favorecimiento que este factor da a la elección de hospedarse en casas o 
apartamentos tomados en arriendo para la estadía. 
6.6.2 Estrategias que mejoren las posibles fallas y/o que desarrollen ventajas 
competitivas con relación a la competencia 
Matriz Dofa (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas, Amenazas) 
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OPORTUNIDADES 
01: Desde la apertura económica y con la incorporación de la economía 
colombiana al mercado mundial, el país se ha fortalecido en el campo de 
los negocios, incrementándose el turismo receptivo 
02: Incremento anual de la ocupación hotelera 
03: Globalización de la información 
04: Plan centro (que es un proyecto que busca la recuperación integral de 
estos centros declarados bienes de interés cultural de carácter nacional, 
combinando estrategias de protección de los elementos patrimoniales con 
otras de desarrollo físico, social, institucional y económico) 
05: Reestructuración de la malla vial 
06: El incremento de la inversión en el sector, como producto de las 
medidas adoptadas por el gobierno al desregularizar el mismo, permiten el 
ingreso de inversionistas nacionales y extranjeros 
07: Un mercado constituido con base en la libertad de precios, permite 
estimular una competencia sana 
08: En Colombia el turismo empieza a constituirse y a sobresalir como 
fuente de empleo y de divisas 
09: La devaluación del peso colombiano es una oportunidad para 
cautivar todos aquellos turistas que manejen una moneda con mayor 
valorización. 
010: Santa Marta como destino internacional de Cruceros 
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011: El conocimiento de los gustos y preferencias del cliente extranjero se 
presenta como aspecto importante puesto que un gran porcentaje de los 
turistas son de otro país. 
012: Vida nocturna activa, en la ciudad de Santa Marta 
013: Destinos reconocidos para la organización de congresos y 
convenciones de talla mundial 
014: Recursos naturales con oferta de parques y santuarios naturales que 
protegen la biodiversidad exótica de la región 
015: Utilización de la categorización por estrellas de parte de los hoteles 
AMENAZAS 
Al: Servicios públicos inestables 
A2: El mayor índice de ocupación en hotelesx en otras ciudades es una 
variable que se ha mantenido durante mucho tiempo y se incrementa en 
ciudades como Cartagena donde la popularidad que adquiere ésta 
aumenta, por los progresivos eventos nacientes que se llevan a cabo allí. 
A3: Deterioro del medio ambiente en la región por el mal manejo del carbón 
A4: Vencimiento del plazo para aplicar la norma NTSH 006 
A5: Carreteras de acceso en mal estado 
A6 Valor elevado en los tiquetes aéreos 
A7: La planeación del turismo en Colombia se ha caracterizado por la 
excesiva dispersión de acciones no coordinadas ni entre las diversas 
3° Según las estadísticas de indices de ocupación por hotel 
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regiones, ni entre los diferentes sectores públicos que deberían influir en el 
desarrollo, la planeación turística es prácticamente nula 
A8: La oferta de alojamiento paralela o parahotelería, se teme que pueda 
llegar a duplicar la oferta organizada. Cotelco ha realizado algunos cálculos 
y ha obtenido resultados sorprendentes. En Cartagena existen 673 
apartamentos, 53 hoteles con 410 habitaciones, 9 residencias con 227 
habitaciones y un hostal con 6 habitaciones31  
A9: Recrudecimiento del conflicto social en Colombia 
A10: Falta de incentivos a la inversión extranjera 
Al 1: Encarecimiento del combustible en el país 
Al2: Aeropuertos deficientes 
FORTALEZAS 
El: Atractivos turísticos naturales de nuestra región ECOTURISMO 
F2: La ubicación geográfica sobre el mar 
F3: Deportes náuticos 
F4: Pesca 
F5: Precios asequibles frente a la competencia nacional e internacional 
F6: Construcciones con acabados antiguos 
F7: La existencia de índices de satisfacción al cliente es una herramienta 
que permite conocer que lo que quiere el cliente. 
DEBILIDADES 
Dl: Poca cobertura (hoteles con muy pocas habitaciones) 
31 
 ~.cotelco.org/paginas-internas/novedades/2005/junio.parahoteleria.doc 
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D2: Los hoteles se encuentran en proceso de certificación, lo que no les 
permite utilizar en su promoción publicitaria la categorización por estrellas. 
D3: Pocas facilidades y comodidades para turistas (Centro de negocios, 
Cambio de moneda, Casino, Centro de belleza, Droguería, Mini mercado, 
Salón de convenciones, Transporte a aeropuerto, Alquiles de auto, Servicio 
de taxi, Tiendas, Cajilla de seguridad, Camarera, Discoteca, Gimnasio, Golf, 
Guardería, Jacuzzi, Juegos infantiles, Lavandería, Servicio a la habitación, 
Sauna, Tarjeta de crédito, Tenis de campo, Deportes acuáticos) 
D4: Solo el 50% de las habitaciones se encuentran equipadas 
completamente 
D5: Solo la tercera parte de los hoteles cuenta con servicio medico las 24 
horas 
D6: Poco capital para inversión en expansión y remodelación física 
D7: A pesar de tener precios accesibles tienen un complejo sistema de 
tarificación de hoteles (existen tarifas de alta y baja temporada, tarifas 
individuales y de grupo, tarifas corporativas y tarifas de mostrador, tarifas 
por acomodación doble y sencilla, tarifas por el solo servicio-base y otras 
que incluyen complementos como alimentación plena y parcial, guianza, 
propinas o impuestos. Todo lo cual puede sufrir otra variación con las 
ventas de última hora o los servicios intermediados vía Internet) 
D8: Falta de promociones y poca existencia de canales de distribución 
D9: Medios de transporte a sitios de interés deficientes 
D10: Inexistencia de una verdadera vocación turística 
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ESTRATEGIAS PARA EL DESARROLLO DE VENTAJAS COMPETITIVAS CON 
RELACIÓN A LA COMPETENCIA 
ESTRATEGIAS FO 
F1: F2 + 01; 02; 03: Aprovechando la apertura económica y el incremento 
anual de la ocupación hotelera la administración de estos deberá explotar el 
ecoturismo y la ubicación al mar como ganchos para atraer clientes. 
F5 + 04; 07; 09; 010: Teniendo en cuenta los precios competitivos que se 
ofrecen en los hoteles 3 y 4 estrellas del Rodadero, la devaluación del peso 
colombiano y la reestructuración del centro histórico de Santa Marta la 
administración de los hoteles deberá promocionar e impulsar la ciudad 
como destino internacional de cruceros, para esto requerirá apoyo 
gubernamental. 
F5; F6 + 013: Los hoteles 3 y 4 estrellas del Rodadero harán uso de la 
preferencia de elegir destinos costeros para realizar congresos y 
convenciones de diferentes índoles valiéndose de la promoción de este 
destino por sus precios mas cómodos y ofreciendo instalaciones con 
acabados coloniales muy interesantes. 
Hacer alianzas con empresas como aerolíneas para facilitar el transporte de 
viajeros de otras ciudades de Colombia. 
Hacer alianzas con entidades que agrupen personal: Sociedades, fondos de 
empleados, cooperativas, asociaciones, con el fin de presentar opciones 
vacacionales y descanso. 
Aprovechar el TLC junto con la presencia del puerto para atraer planes de 
turismo de negocios, congresos eventos reuniones... 
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ESTRATEGIAS FA 
F5 + A6; A11: Los hoteles harán una fuerte campaña publicitaria donde 
darán a conocer a entidades donde se agrupen personas a lo largo del 
país los precios competitivos que ofrecen frente a otras ciudades 
nacionales hasta hacer una equivalencia positiva entre los gastos de 
transporte y gastos en un buen hospedaje, a través de coaliciones con 
empresas que agrupen personal de todo el país. 
A2; Al; A8 + F1; F2; F3; F4: El índice de ocupación de hoteles en otras 
ciudades se contrarrestará con la coordinación de acciones de las 
diferentes regiones del país, así en el Rodadero se ofertará todos los 
atractivos turísticos que solo allí se pueden encontrar y para la incursión de 
establecimientos de hospedaje fuera de las normativas legales es 
necesario la ayuda gubernamental. 
ESTRATEGIAS DO 
015; 011 + D3; D4; D5: Los hoteles deberán aplicar la norma NTSH 006 
para poder aprovechar la categorización por estrellas y dar a conocer el 
nivel de servicio que ofrecen, además de indagar sobre gustos y 
preferencias de los turistas tanto nacionales como internacionales para 
llenar sus expectativas. 
D8 + 01; 06: Las administraciones hoteleras del Rodadero aprovecharán 
la apertura económica y la inclusión de la economía colombiana en el 
mundo, realizando campañas promociónales agresivas donde se de a 
conocer no solo los servicios ofrecidos por cada empresa si no que también 
todos los paisajes playeros con los que cuenta la región. 
ESTRATEGIAS DA 
A2; A5 + Dl; D3; D4; D5: Puede ser que el índice de ocupación en otras 
ciudades se debe a el acondicionamiento no adecuado de las comodidades 
y facilidades ofrecidas en los hoteles del Rodadero por lo que estas 
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variarán su portafolio de servicios incluyendo todos aquellos agrados que 
sean pertinentes. 
Las administraciones de los hoteles 3 y 4 estrellas del Rodadero se aliarán 
con instituciones gubernamentales para realizar eventos que promocionen 
la ciudad y algunos aspectos y tengan como base los hoteles. 
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ESTRUCTURA ORGANIZATIVA 
Para que las directivas de los hoteles de 3 y 4 estrellas del Rodadero puedan 
implementar las estrategias estipuladas anteriormente, deben suscitarse ciertos 
cambios específicos como: 
Disponer de planes de inversión de corto y mediano plazo. 
Segmentar el mercado extranjero por nacionalidad de procedencia o 
regiones para el mercado nacional. 
Reflejar más la satisfacción de las necesidades de los clientes en las 
facilidades y comodidades que poseen. 
Más atención a la cobertura del mercado nacional y local. 
Análisis en el contexto interno de las actitudes, la capacitación y la 
ampliación de las capacidades del recurso humano bajo el criterio de 
atención al cliente. 
Mayor diversificación de los servicios ofrecidos a los clientes y mejor 
definición de los requisitos de estos. 
Darle importancia y la atención adecuada a los canales de distribución 
utilizados. 
Estructurar un proceso serio de promoción y ventas de los servicios 
ofertados. 
Estimulación de los propietarios de la organización a que se vinculen más 
activamente y en forma directa a la gestión de la actividad de la empresa. 
Establecer alianzas con diferentes actores relacionados con el desarrollo 
del turismo. 
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Realizar convenios para aumentar el portafolio de servicios. 
6.7 DIVULGACIÓN DEL PLAN PROPUESTO A HOTELES DE 3 Y 4 
ESTRELLAS DEL SECTOR TURÍSTICO DEL RODADERO, SANTA MARTA 
El proyecto fue divulgado a los hoteles entrevistados por medio de un oficio 
informativo (ver anexo 3 y anexo 6), lo cual genero gran interés y expectativa en el 
gremio hotelero sobre todo por el enfoque en los objetivos y los resultados 
esperados. 
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7. CONCLUSIONES 
Los hoteles presentan problemas en su estructura interna en el momento que se 
decide estar de frente al cambio para generar competitividad, estos problemas se 
pueden resumir en un presupuesto limitado, visión corta en el momento de 
identificar clientes y orientar campañas publicitarias y requieren de gente 
capacitada que al vincularse al hotel no represente una carga mas a la que hay 
que capacitar y enseñar todo, si no un foco de apoyo y un refuerzo al proceso de 
servir al cliente. En el Rodadero en cualquiera de las caracterizaciones por 
estrellas los hoteles se encuentran en desventaja frente a los competidores más 
fuertes. 
En general los hoteles y sus características están muy enmarcados por la 
situación turística no solo de la ciudad sino de la región y del país. Las normas, 
resoluciones o leyes que se crean a nivel nacional al rededor del turismo, afectan 
de manera directa al sector hotelero, puesto el turismo es un "producto" que tiene 
componentes correlacionados y dependientes unos con otros, dentro de los que 
se encuentran los hoteles a manera de servicios turísticos. 
Por esto las estrategias no solo deben ir encaminadas a resolver problemas 
propios del hotel como cumplir con los estándares de calidad de la categorización 
por estrellas, sino que también se debe tener en cuenta todos aquellos aspectos 
que intervinieren y afectan de una u otra manera a los hoteles, como la visión de 
búsqueda de demanda, los entes educativos que capacitan a las personas 
requerida para la planta de trabajo y mecanismos de entradas de capital 
provenientes de medios externos. 
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8. RECOMENDACIONES 
Es claro por lo que se ha analizado a lo largo de este trabajo que los cambios mas 
urgentes se tienen que dar en la planta física de los hoteles, puesto que el servicio 
para ellos esta representado fundamentalmente en eso y en todas aquellas 
facilidades que finalmente también son parte de la infraestructura sin dejar a un 
lado obviamente las atenciones del personal de trabajo. Quiere decir que la 
inversión que se pudo haber hecho a lo largo de la historia de cada hotel y a la par 
de la evolución de este sector se tendrá que realizar ahora de en un solo paso. 
La situación de muchos hoteles tal ves no les permita cubrir el gasto que se viene 
encima si deciden asumirlo en su totalidad, por esto se recomienda tener en 
cuenta que el sector hotelero en Colombia no es un ente aislado de la situación 
que vive el país, si no por el contrario hace parte de algo mas grande que es el 
turismo, el cual es un negocio gigantesco, uno de las mas competidos del mundo. 
Este negocio ha tomado tanta trascendencia en el país (aunque no la necesaria 
como en el caso de otros lugares) que se creo un ministerio nacional solo 
encargado de esta actividad. Sabiendo esto es conveniente la búsqueda de algún 
apoyo. 
Entonces es necesario aclarar el vínculo entre los hoteles y el turismo. Este ultimo 
se presenta como un producto que tiene componentes colectivos no negociables 
como las playas, el espacio urbano, la cultura, el medio ambiente y hasta la 
hospitalidad de la que el empresario turístico depende, sin poder influir mucho en 
ellos; elementos dotados por la naturaleza, como los paisajes, climas, 
asoleamiento, biodiversidad y bosques que superan el control de quienes ofrecen 
servicios concretos; factores críticos que son función del estado como los 
aeropuertos, carreteras, puestos fronterizos, parques naturales entre otros. Y 
finalmente los servicios turísticos entre los que se encuentran los hoteles, 
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aerolíneas etc., que en algunos casos son propiedad del gobierno. El estado es 
entonces una especie de socio en el negocio, resultando a veces ser participante y 
colaborador y en otras no. Lo que conlleva a una cadena de valor muy compleja 
porque la calidad del producto involucra muchos componentes aleatorios. De esta 
manera en el turismo de negocios, la hotelería puede controlarse 
empresarialmente -ella misma impone como será el servicio suministrado- como 
un producto en si mismo, pero en el turismo de placer, la hotelería o el transporte 
son apenas medios y la satisfacción del cliente depende solo parcialmente de 
ellos. 
Así, para que las condiciones de competitividad puedan afinarse en todas las 
áreas del turismo (entre ellas la del sector hotelero como servicio turístico), será 
necesario un mayor esfuerzo empresarial y generar mas vínculos de capital 
accionario entre el turismo y el resto de las actividades económicas, con el objeto 
de eliminar el relativo aislamiento funcional del turismo del sector financiero y de 
otros frentes de la producción y el comercio. Solo se puede lograr si se hace un 
frente común entre los directamente implicados que son todos aquellos 
empresarios que hacer parte de los componentes, factores y servicios del turismo. 
Atención en la selección de la demanda 
Actualmente en el moderno reto del mercado para los prestadores de servicios no 
necesariamente consiste en aumentar el número de llegadas o el volumen de 
huéspedes —de igual forma la oferta de habitaciones no es muy grande-, puesto 
que es un síntoma de fracaso, si se logra a través de la perdida de precios y el 
deterioro progresivo de los atractivos de la región, si no lo que es importante en 
términos económicos es entonces la búsqueda de: 
Demanda de hospedajes mas largos 
Es más rentable para cualquier establecimiento un turista que permanezca por 
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más de nueve días en uno o varios destinos dentro del país que un viajero de 
negocios de una o dos noches, aun cuando este último pague mas por los 
servicios, puesto que seguramente el primero gastará mas dinero y tendrá mas 
impacto en la economía que el segundo. 
Para esto se necesitan estadísticas que permitan monitorear en donde se ubican y 
de donde provienen estos tipos de clientes para ir hasta allá y capturarlos. 
Demanda de estancia alternativa 
Se debe mantener una demanda estable hasta donde sea posible, puesto que hay 
que evitar los picos demasiados pronunciados entre alta y baja ocupación, corno 
ocurre con los hoteles urbanos que se vacían los fines de semana o con los 
hoteles playeros en tiempo de frío o de trabajo continuo. 
Para esto es indispensable matizar mercados, buscar clientes de origen diverso 
(por ejemplo, el Cono Sur tiene estaciones invertidas con respecto al hemisferio 
norte), ingeniarse promociones y eventos especiales, etc. 
Demanda cualificada 
La capacidad del gasto no siempre esta relacionada con la categoría de hoteles 
donde se hospeden los turistas; por ejemplo un ecoturista de alto nivel con 
experiencia selectiva gasta más en transporte terrestre, recorrido y guianza, que 
en hoteles y restaurantes de cinco estrellas, que no necesita. En cambio las 
condiciones de confort fastuoso pueden ser vitales para un vacacionistas en un 
balneario de moda. Un turista cultural interesado en el patrimonio histórico puede 
visitar los monumentos y pagar tarifas más altas, en un acceso menos acosado 
por el tiempo que el de una tropa de visitantes de crucero que sobre cargan el 
lugar y sacan poco provecho de él. 
Por todo lo anterior se debe captar turistas con capacidad de gasto por encima de 
la media puesta que de cierta manera son mejores que el turismo masificado. 
Demanda propensa a la repitencia 
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En este aspecto sucede algo muy peculiar en todo el mundo, ciertos productos 
atraen una clientela que se repite en el tiempo, haciendo del destino un gusto 
periódico. Es la ventaja de los destino de playa exitosos y que se analizó en el 
presente informe al igual que las ciudades con amplia diversidad cultural, 
programación renovada de espectáculos y buen comercio quienes también captan 
mercados repetitivos. En cambio, un destino arqueológico o un pico nevado (como 
lo es el del Ruiz) rara vez se visitan más de una vez. 
Así, sabiendo que se cuenta con todo para incentivar la repitencia en los clientes 
que algunas ves han llegado a los hoteles del Rodadero se debe hacer efectivo. 
La educación en servicio turístico 
En las entrevistas a los hoteles se percibió que la oferta de personas 
capacitadas para el desempeño en estas áreas era mínima, es decir, en las 
matrices de competitividad se identifican como debilidad la falta de 
capacitación del recurso humano para desempeñarse en las actividades 
propias del sector. En este sentido es relevante la elaboración de un Plan 
de formación regional para el sector turístico, que permita unificar esfuerzos 
entre las asociaciones empresariales del sector, las asociaciones 
profesionales sectoriales, los organismos financieros de la educación, las 
entidades de formación (SENA, universidades, escuelas y entidades 
privadas de formación), y las Cámaras de Comercio de la región. 
Otra labor es la de rediseñar los programas de las carreras de turismo a 
nivel superior a las exigencias de un desarrollo sostenible, de la 
globalización, de los multidestinos, de la caridad total y del bilingüismo. En 
cuanto a la educación informal, deben existir programas de formación 
continuada para hoteleros, agentes de viajes, touroperadores, empresas de 
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alimentos y bebidas, guías y taxistas entre otros, sobre turismo sostenible, 
inglés, ecoturismo, agroturismo, reciclaje, energías limpias, seguridad y 
muchos otros. 
Se recomienda a todos los hoteles tener en cuenta las estrategias como parte de 
un plan para estar preparados y enfrentar su situación frente a los competidores 
próximos más fuertes y frente a los competidores que puedan surgir en un futuro. 
Se recomienda divulgarlo a cada persona que haga parte de su equipo de trabajo 
para que este enterado de la situación actual en la que se encuentran y se apropie 
de la situación. 
Se recomienda prepararse para las tendencias del mercado mundial, desde el 
punto de vista de la demanda y las perspectivas del sistema de oferta y 
distribución. 
En general se invita a los hoteles que tengan la oportunidad de leer el trabajo a 
hacer una reflexión de la posición que se tiene frente a sus competidores, pero 
aquellos que se presentan como los más fuertes y desde ahí pensar como crear 
ventajas competitivas cada día. 
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ANEXOS 
Anexo 1 
ENCUESTA DIRIGIDA A HOTELES 3 ESTRELLAS 
Responda con una (X): 
Hotel: 
Las habitaciones cuentan con: SI NO 
1 Aire Acondicionado 
2 Mini bar 
Televisión 
3 internacional 
4 Bañera-Ducha 
5 Internet 
Teléfono (llamadas nacionales e 
6 internacionales) 
7 Habitación para minusválidos 
8 Agua caliente y fría las 24 horas 
El hotel osee: SI NO 
9 Bar 
10 Parqueadero 
11 Piscina 
12 Playa 
13 Restaurantes 
14 Facilidades para minusválidos 
Se ofrecen las facilidades de: SI NO 
15 Cajilla de seguridad 
16 Lavandería 
17 Tarjeta de crédito 
18 Alquiler de auto 
19 Servicio de taxi 
El hotel cuenta con: SI NO 
20 
Plan de 
emergencia 
21 
Decoración elocuente e igual en cada 
espacio 
22 Atención continua las 24 horas 
23 Servicio medico 24 horas 
24 Indicadores de satisfacción del cliente 
25 Prog. de mejoramiento continuo de atención al diente 
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Anexo 2 
ENCUESTA DIRIGIDA A HOTELES 4 ESTRELLAS 
Responda con una (X): 
Hotel: 
Las habitaciones cuentan con: SI NO 
1 Aire Acondicionado, Mini bar y Televisión por cable 
2 Controles para encender y apagar cerca de la cama 
3 Cortinas oscurecedoras (black out) 
4 Bañera-Ducha 
5 Internet 
6 Teléfono (llamadas nacionales e internacionales) 
7 Habitación para minusválidos 
8 Agua caliente y fría las 24 horas 
El hotel osee: SI NO 
9 Bar, restaurante, piscina, playa 
10 Parqueadero externo e interno 
11 Cama en la entrada para recibir a los clientes 
12 Gimnasio y sauna 
13 Facilidades para minusválidos 
14 Área de fumadores y no fumadores 
15 Salón de convenciones 
16 Centro de negocios 
Se ofrecen las facilidades de: SI NO 
17 Cajilla de seguridad y servicio de lavandería 
18 Servicio a la habitación 
19 Tarjeta de crédito 
20 Salón de belleza 
21 Traductor Bilingüe 
22 Alquiler de autos 
23 Servicio de taxi 
El hotel cuenta con: SI NO 
24 Plan de emergencia 
25 Decoración elocuente e igual en cada espacio 
26 Atención continua las 24 horas 
27 
Entrada del personal de servicio diferente a la de los 
clientes 
28 Programa de fidelización 
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29 
Auditorias internas para la evaluación de la atención 
al cliente 
30 Servicio médico 24 horas y enfermería las 24 horas 
31 Indicadores de satisfacción del cliente 
32 
Prog.de mejoramiento continuo de atención al 
cliente 
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Anexo 3 
DISEÑO DE ESTRATEGIAS PARA 
HOTELES DE 3 Y 4 ESTRELLAS 
EN EL SECTOR DEL RODADERO 
EN LA CIUDAD DE SANTA 
MARTA PARA EL AUMENTO DE 
SU COMPETITIVIDAD Y LA 
ADECUACIÓN DE PROCESOS A 
ESTÁNDARES NACIONALES E 
INTERNACIONALES 
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En la actualidad el gran desarrollo tecnobgico y el 
despliegue capitalista de los últimos tiempos obligan 
a los países tercermundistas como lo es Colombia a 
estar preparado para cambios constantes y la 
creciente globalización, que traen la arremetida de 
países competitivos en los negocios. Un ejemplo de 
estos cambios es el Tratado de Libre Comercio que 
se establece en la actualidad en el pais, tratado que 
lo obliga a estar a la altura de las empresas 
estadounidenses, sin embargo las que aun no 
desarrollan una ventaja competitiva en Colombia son 
en su mayoría las pequeñas y medianas empresas y 
es en estas donde se pretende contribuir a su 
desarrollo y mejoramiento. 
Corroborado por los indicadores hoteleros 
presentados por COTELCO Santa Marta con tel 
de ocupación del 50.9%, presenta un nivel de 
ocupación por debajo del de ciudades análogas 
como Cartagena y San Andrés32, esto acompañado 
con la llegada del TLC, que desencadena le 
necesidad de compelitividad en todos los sectores 
de la economla colombiana, para estar al nivel de 
los respectivos competidores nacionales e 
internacionales, y enfrentar situaciones como el 
crecimiento en el sector turístico debido a las nuevas 
alianzas estratégicas que se implementaran en esta 
área. Por todo lo anterior, es indispensable 
preparar a nuestro turismo para estos cambios, 
entonces se hace importante determinar el estado 
actual de la calidad del servicio hotelero, 
específicamente en los hoteles de 3 y 4 estrellas del 
32 
http://www.cotelco.orgipaginas_intemaslestadisticas 
/2007 
Sector turístico del Rodadero, ahora bien, esta 
categoría de hoteles porque son los que se 
presentan como medianas y pequeñas empresas 
con mayor necesidad de tecnificación y desarrollo y 
el Rodadero porque es donde se encuentra el mayor 
complejo hotelero de la ciudad. 
El presente proyecto tiene como propósito 
propender la adecuación de los procesos de los 
hoteles de 3 y 4 estrellas del sector turístico del 
Rodadero en Santa Marta — Colombia a estándares 
nacionales e internacionales y aumentar su 
competitividad, por medio de la aplicación de 
estrategias, a las que se llegarían a través de una 
investigación donde se identificarán variables que 
influyen en el nivel del servido que tienen estas 
empresas, para ser comparadas con las de 
empresas análogas ubicadas en ciudades 
nacionales e internacionales de índole turístico como 
lo es Santa Marta. 
Resultados/Productos esperados potenciales 
ventajas y beneficiarios: 
Son dirigidos a la apropiación social del 
conocimiento. 
Resultados: 
Reconodm lento del comportamiento de 
las variables en los hoteles de Santa 
Marta. 
Reconocimiento del comportamiento de 
las variables en los hoteles de las 
ciudades de referencia. 
Identificación de la situación en al que se 
encuentran los hoteles de 3 y 4 estrellas 
del rodadero, frente a los competidores  
tomados de referencia. 
Lista de condiciones de nuestros hoteles 
que debemos bien sea mejorar o 
desarrollar según los resultados. 
Estrategias que mejoren las posibles 
fallas. 
Estrategias que desarrollen ventajas 
competitivas con relación a la 
competencia. 
Evento de divulgación de los resultados 
del proyecto ante empresas beneficiarias 
3.2.2 Potenciales ventajas y beneficiarios: 
Incremento de la rentabilidad de los 
hoteles 
Cumplimiento de las leyes y normativa 
turística 
Mayor competitividad de los hoteles 
Disminución de errores 
Disminución de quejas de los dientes 
Mejoramiento de la calidad del sector 
Le permite a los hoteles estar a la 
vanguardia 
Se ganan nuevos clientes 
Apoyo a los hoteleros para conducir la 
dirección de sus negocios hacia la 
modernización, mediante la adopción de 
sistemas de gestión y estándares de 
calidad y servicio de clase mundial. 
Implementación de herramientas para 
mejorar la calidad en los hoteles. 
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Anexo 4 
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
MESES 
ACTVIDAD 1 2 3 4 
Paso 1. Identificar variables criticas  
de éxito (W4WJIS 
 
-Investigar la definición, clasificación y 
funcionamiento de hoteles. 
a 
-Identificar hoteles ubicados en el sector 
del rodadero de 3 y 4 estrellas. 
4 
, 
-Clasificar nuestros hoteles según lo 
investigado. 
'4 
Investigar definiciones claves para  
determinación de variables tales como: 
turismo, servicio en hoteles. t 
-Definir variables claves en la prestación  
de servicio en hoteles a nivel nacional e 
internacional. K 
-Determinar las variables indicadas para 
la clasificación en las que están los 
hoteles a investigar. 
III 
It 
-Determinar los competidores más 
duros ubicados en ciudades con 
naturaleza turística, nacional e 
internacional, para tomar de referencia 
en la comparación 
II 1, 
Paso 2. Determinar el estado actual 
en lo relacionado a la calidad del 
servicio ofrecido por los hoteles de 3 O 
g : 
1 
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Paso 2. Determinar el estado actual 
en lo relacionado a la calidad del 
servicio ofrecido por los hoteles de 3 
y 4 estrellas de Santa Marta a través 
de la metodología del Benchmarkin • .  
Á 
4 
-Diseñar encuestas dirigidas a los 
hoteles. 
-Aplicar encuestas al personal de 
trabajo y a los clientes de los hoteles de 
la ciudad. 
>t.*" 
p 
. 
-Aplicar encuestas a hoteles análogos 
en otras ciudades, a través de llamadas 
telefónicas al área administrativa. 
-Realizar una matriz comparativa donde 
se analice la situación de los hoteles de 
la ciudad de Santa Marta con respecto a 
los hoteles de referencia. 
Paso 3. Diseño de plan estratégico 
que permita mejorarla calidad del 
servicio de hoteles de 3 y 4 estrellas 
del rodadero 
SS 
-Analizar las variables que generen 
falencias o inconsistencias en la calidad 
del servicio. 
-Analizar ventajas competitivas de los 
competidores para desarrollar y/o 
mejorarlas. b. 
-Determinarlas posibles fallas que 
servicio. 
ocasionen estas fallas en la calidad del 
 
-Diseñar posibles alternativas que 
contrarresten las fallas. Y 
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Paso 4. Diseñar herramientas para la 
Implementación y control del 
al 
Willv 
:111, 
09 
alea,. 
p 06. 
supuesto 
'.4 • a d> 
información en el medio hotelero. 
-Indagar sobre los medios mas 
 
utilizados en el momento de difundir una 
 
-Preparar informes y presentaciones de 
manera organizada para la presentación 
de los mismos ante los diferentes 
hoteles analizados. MIPr 
uII 
-Indagar sobre los controles de .11 
.1 procesos que ya se están aplicando. 
.111p 
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Anexo 5 
PRESUPUESTO 
CANTIDAD COSTO TOTAL 
MATERIALES DE OFICINA 
Hojas carta (resma) 1 $ 13.000,00 $ 13.000,00 
Memoria Usb 1 $50.000,00 $ 50.000,00 
Tinta impresora 1 $ 50.000,00 $ 50.000,00 
CDS 4 $ 3.000,00 $ 12.000,00 
SUB TOTAL $125.000,00 
SERVICIOS GRAFICOS 
Anillados 2 $ 3.000,00 $ 6.000,00 
SUB TOTAL $ 6.000,00 
Internet (Horas) 
Internet (Horas) 40 $ 1.500,00 $ 60.000,00 
SUB TOTAL $ 60.000,00 
RECURSO HUMANO X 
HORA 
Investigador 1 448 $7,500,00 $3,360,000,00 
Investigador 2 448 $7,500,00 $3,360,000,00 
SUB TOTAL $6,720,000,00 
TOTAL $ 6,911,000,00 
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Anexo 6 
Los hoteles a los cuales se les dio a conocer el proyecto fueron: 
NOMBRE Recibido por: 
HOTEL TAYRONA g— • 
HOTEL TAMACA , 
HOTEL LA SERRA 
r------  %. . 
HOTEL LA RIVIERA 
HOTEL SOFtRENTO 
HOTEL CAÑAVERAL 
HOTEL EDMAR 
ii‹,, s21_•"--,_ 
HOTEL MAR AZUL 
HOTEL EL RODADERO ----4--- 
10 HOTEL YULDAMA 
Sihr.:Acx, 04 . 
11 HOTEL MEDELUN 
alussat- C--- -7.-ax.csa.1/4_ 
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